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EDITO

La Relation Client en féte
sous le signe de I'emotion !

Lily n’aura pas de désir, pas d’émotion . Lily nous

IHUD UHSHQVHU DX[ 40PV GH VFI-HQFH 4FWL
rogeaient déja sur les relations hommes — robots,

comme « Metropolis » en 1927, « Star Wars » a par -

tir de 1977 avec ses robots sympathiques R2.D2 et

C-3PO, 2001, I'Odyssée de I'espace » en 1968, avec

son ordinateur HAL qui a des états d'ame, en 2014,

OH 40P m +(5} O DJHQW VRFLDO DYHF OD Y
Scarlett Johansson dont le héros tombe follement

amoureux.

'DQV FH QRXYHDX PRQGH TXL V DQQRQFH O
entre les marques se fera par 'humain  qui seul

peut apporter de la gentillesse, de la bienveillance,

de I'émotion . Lui seul est capable de faire ressentir

FHWWH YLEUDWLRQ LQW«ULHXUH- FH U«5H][F
vent vécu par le cerveau et simultanément au niveau

du corps de maniére plus ou moins violente sur le

mode du plaisir ou de la douleur, cette émotion.

Eric Dadian

oie, tristesse, colére, peur, surprise... autant ~ Oui la machine et 'homme sont complémentaires :

d’émotions que nous sommes tous amenés la machine réalise du travail massif a tres haute volu -

a ressentir un jour ou lautre... nous, les hu -  métrie, mais I'individu gardera toujours une prise de
mains... Alors, jusqu’ou iront ces machines dotées décision intuitive et stratégique. Plus la machine sera

G -QWHOOLJHQFH $UWL4FLHOOH " puissante dans les années qui viennent, plus le désir
G KXPDQLW« VHUD IRUW / -QWHOOLJHQFH

La période dans laquelle nous entrons est inédite ; bouge, nous oblige a entreprendre mais elle nous

en 2007 le smartphone faisait son apparition et al -  renvoie a plus d’émotion, de sourire, de considéra -

lait bouleverser les interactions des clients avec les tion, de relation avec l'autre.

marques. En 2017, seulement 10 ans plus tard, I'In -  Mark Zuckerberg et Elon Musk ne sont pas d'accord
WHOOLJHQFH $UWL4FLHOOH TXL PWPHOH IK/AH GHPRQYWWHOOLJHQFH $UWLA4F
des décennies, prend aujourd’hui toute sa puissance savoir cet été. Le PDG de Tesla et SpaceX considére

avec I'accumulation de données et la capacité décu - O DY2QHPHQW GH O -QWHOOLJHQFH $UWL
plée des machines et des algorithmes. Avec les ana -  «le plus grand danger pour la civilisation humaine ».

lyseurs de langage, les assistants virtuels, les agents Alors que le CEO de Facebook considére que I'émer -
conversationnels, les robots, I''A donnent de nou - gence d’algorithmes de plus en plus sophistiqués « va

velles facultés & notre cerveau pour communiguer, tellement améliorer notre vie ».

pour se souvenir d’'un évenement, accumuler de la & HVW SRXU U«5«FKLU ¢ FHV TXHVWLRQV
FRQQODLVVDQFH SRXU LQWHUDJLU GBOPODFKPRP HQUWWRLRRIOF XQBH OD 5B@DWLRQ &O|
marque ; nous entrons dans une ere cognitive qui va le theme de I'émotion dans la Relation et I'Expé -

transformer la Relation Client mais aussi nos métiers rience Client ainsi qu’autour de I'Engagement Col -

et nos organisations. laborateur

Laurence Devillers nous prédit, dans son livre « des

Robots et des Hommes », que dans 10 ans notre ro -  N'oublions pas la citation d’lsaac Isamov : « Il faut

bot Lily pourra apprendre des informations sur nous garder la foi en notre vieux cerveau d’homme ! Notre

et notre environnement, nos godts, elle écoutera nos plus grande richesse, c’est notre génie créateur »

conversations et aura des capacités d'imitation.  Lily

pourra faire une recherche d’information, réser - %RQQH VHPDLQH GH OD 5SHODWLRQ &OLHQW
ver un billet d’avion, un restaurant, rédiger des etatous!

synthéses, éplucher des centaines de dossiers

comme le fait notre avocat, sera un assistant Eric Dadian

médical pour diagnostiquer une maladie. Mais Président de I'AFRC - Au coeur

Lily n’aura pas de sentiments, ni de conscience ; de I'Expérience client
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COMEARTH

Specialiste du recrutement et de
la formation en Centre Relation
Client, COMEARTH Talents vous
accompagne dans ['optimisation
du capital humain de votre dispositif
Relation Client.

COMEARTH Talents crée avec
vous une solution complete et
sur-mesure : Audit de votre
organisation, Management de
Transition, Sourcing, Recrutement,
Formation Intra de vos équipes.

2 de nos clients élus service

i
t.\-%u\fa% : : Z :
sEhent  client de annee dont I'un pour
2017 a8 année consecutive

COMEARTH
Contact

Relation Client, Inshore
& Omnicanal

Expert en Gestion de la Relation
Client depuis plus de 10 ans,
COMEARTH Contact vous offre
une externalisation de qualite,
exclusivement en France, souple
et évolutive.

Omnicanal, COMEARTH Contact
s'adapte a vos besoins en vous
proposant des solutions sur-
mesure, sur site aussi bien qu'en
externe. Notre ambition: creer de la
valeur client en visant l'excellence.

Gestion de la Relatic
100% Made i

=

COMEARTH

Parce-que chaque client est
different, COMEARTH vous propose
des services complémentaires
et ponctuels pour une efficacité
optimale de vos Relations Client.

COMEARTH Services Vous
accompagne  nofamment  dans
la gestion de laccuei, de vos
opérations de Marketing Direct, de
votre logistigue commerciale ou
encore la mise en place de Forces
de vente supplétives...
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un mé -
tier humain. Un métier de
femmes et d’hommes qui,

otre métier est

chaque jour, travaillent
a améliorer I'Expérience
&OLHQW

ou intermédiaire. Et pourtant, il sem -
blerait que la dimension relationnelle,
émotionnelle et psychologique ne soit
entrée que tardivement dans l'équa -
tion stratégique et business de l'en -
treprise. Ce, pour une raison simple et
bien compréhensible : la politique, tout

AVANT-PROPOS

All you need is love

Aubry Hanrion

DXWRQRPLH
ment personnel, mobilité... les raisons
qui vont faire préférer une entreprise

a une autre sont légion ! Ce qui vaut
pour I'Engagement Collaborateur a

TX HOOH VRLW YR cowllixe dans IExgeuenaegObent :

en témoignent I'essor formidable des
produits dits bio, commerce équitable,
I'appétence pour le Made in France ou
la transparence qui est toujours plus
revendiquée ou assumée. Le client
fera perdre beaucoup a l'entreprise
qui ne correspond plus au sens qu'il

FRPPH OD VWUDW«JLH Q Hrgahersh®V D«DLUH GH

bons sentiments. Ne se tromperait-on

SDV GX WRXW DX WRXW "

Alors que depuis une quinzaine d'an -
nées nous avons connu une accélé -
ration sans précédent de l'innovation
technologique, les entreprises ont di

FRQ4DQFH

, Secrétaire de Rédaction AFRC Magazine

&IV QIRFW HMXHY UDWLRQQHOV |

politique notamment autour de 'Enga -
gement Collaborateur a une sous-Di -
rection dont les résultats, traditionnels
voire dépassés, sont peu considérés.
Si pour I'Expérience Client la situation
a changé, elle reste tres compliquée
pour I'Engagement Collaborateur. Un
modele économique d’entreprise
qui néglige 'Engagement Collabora -
teur peut certes fonctionner a court-
terme, mais qu’en sera-t-il & moyen

et long-terme quand [I'entreprise
sera désertée par les talents "

/ID VHFRQGH FKRVH TXL Q HAIGRh&oiSdné/cetawdtdit, comment

négligée c'est I'état ultra-concurrentiel
des entreprises. Alors que le produit ne

peut-on mettre en place une stratégie
autour de I'émotion. Comme le disait

IDLW FODLUHPHQW SOXV O Ch&les «AZ2na@erH: di WheT iéddlte
OD QRWLRQ P-PH GH VHUY lgkHled \s&htiBedtsPdre Qo seme

HQ PRLQV VLJQL4FDWLYH G/BQ 8RRQWHGSRXXMW DLW —-WUH

DeURQWHU XQ FKDOOHQJHCcoRu&iek Hepopnpapt majeur qui

comment se transformer, comment in -
nover pour (re)devenir performantes.
Aujourd’hui, I'enjeu est d'autant plus
fort que la chute de leaders mondiaux

va déterminer un acte d'achat ou
une préférence est celui de I'expé
rience
cité pour un smartphone pour réaliser

D SX -WUH VSHFWDFXO DL gueprsQng seup Bis,d piest fait men

parfois en quelques années seulement.

tion de la capacité a appeler. L'entre

$ORUV TXH YHXW GLUH O wipe peborau ReQninaire ales@pplica
ODTXHOOH WRXW HVW «P RViodRd@spossibilités, des emotions :

La premiere question qu’il convient

de poser c’est celle du sens . Nous
vivons dans une époque compliquée
a bien des égards : situation sociétale
et économique tendue, incertitudes
au sujet de I'emploi de demain, etc.
Un nombre croissant de jeunes qui
entre sur le marché du travail a donc
une conception de I'emploi et de I'en -

I'entreprise vend en somme des su
per-pouvoirs, ce qui va dailleurs
sans aucun doute se renforcer avec

S'il est particulierement compliqué
pour les entreprises de mesureretmo -
nitorer précisément les marqueurs des

-0 VX]W GH UHJD UG HbiothisHI StpBESilhle d’emprunter &

la neuroscience et neuroéconomie des
convictions fortes ; dont une des prin -
cipales est qu'émotion et prise de déci -
sion sont intrinséquement liées.
Aujourd’hui, la prise de conscience ar -
rive et c’est tant mieux. Les valeurs
de bienveillance, d’empathie ou
d’humilité (re)trouvent une place

OHV TXHVWLRQV G -QWH Q@dléH Q@&rhied Uikhaid da at -

cielle et d’lhomme augmenté

Lorsque nous parlons d'émotion —
gu’'elle concerne I'Expérience Client ou
'Engagement Collaborateur —, il est
malheureusement trop fréquent que

WUHSULVH UDGLFDOHPHQWeageau. dw bugingss it ovbHéy Trop

ainés. Pour ces derniers, la question

souvent, les entreprises structurent

GX VDODLUH QH VX]W SO Xeur spapie de pevelappement sur

tendre d’avoir . Mais a quand les ré -
5H[LRQV VXU soODLVLU

DPRXU GDQV O HOQWUHSULVH

Notre métier est un métier humain ;
aussi, nous devrions sans doute retrou -
ver nos fondamentaux : tout est émo -
tion. Et tout le restera. Q
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LA RELATION :‘l PALMES

[]'IEAHT ﬁi'ﬁ"f DOSSIER RELATION CLIENT EN FET
EN FETE o017

Pﬂi 1A Q

RELATION
CLIENT MATINEE

Une semaine e R p
sous le signe CLIENT
de I'émotion EN FETE

Pour sa 5°™ édition, la semaine de la Relation Client en féte a pris un parti pris fort. Celui de

OLHU WRXWHYV OHV U«5H[LRQV DXWRXU GH OD WHFKQRORJLF
PDMHXU O «PRWLRQ 3DU «PRWLRQ LO HVW TXHVWLRQ GH
PDLV «JDOHPHQW GH O (QJDJHPHQW &ROODERUDWHXU 3HQC
GH SUL[ U«kFRPSHQVHURQW OHV VWUDW«JLHYVY G HQWUHSULVI
FROODERUDWLYHYVY HW WUDQVYHUVHY OD VHPDLQH VH FOTV
GH ODTXHOOH OHV U«VXOWDWYV GH «WXGHV VHURQW SU«VFE
U«DOLV« SDU OHGLDP«WULH O 2EVHUYDWRLUH $)5& 2UDQJH
U«DOLV« SDU &RORUDGR *URXSH HW HQ4Q / (WXGH $)5& m 4X
5HODWLRQ &0OLHQW GH GHPDLQ "} U«DOLV«H SDU OH %&* )R

PALMES DE LA RELATION CLIENT —2 OCTOBRE 2017

« L'Emotion & tout prix » ! A GL[L2®PH «GLWLRQ GHV 3DOPH
O KHXUH GH OD WU D Ql¥ RRlatBrD®dnRdyaGitéd s par
WDOH HW GH O —~-QWHO® B)H& FHHS WX UAFGHO OBDOPH YV, PMMES

valoriser les organisations les composé de professionnels de la 0E 1A RELATION
plus innovantes en matiére BHODWLRQ HW GH O ([S«ULHQ e =

de stratégie client, celles qui de spécialistes du Marketing, de I:I,IE""
VLPSOL4HQW OH SDUFRKKRBUROYLEBRBWO DVVRFLDWLR 3 ?ﬂl]
et repensent [I'Expérience SULW GH 6HUYLFH } DLQVL =l
client en apportant de 'lEmo - SHUWYVY GH OD FHUWL4FDWLR

tion WHO HVW O REMH$WES GH FHWWH

aFrRc MAG14 | ocToBre2017 9



LAUREAT PALME EXPERIENCE CLIENT /:
CITOYEN : DES BRAS EN PLUS ‘
Apres une premiére expérience au sein
d'une entreprise de déménagement,
nous souhaitions apporter un regard
neuf au secteur du déménagement qui
n'avait pas évolué depuis plus de 50
ans. Le constat était le suivant : sur 3
Millions de Francais qui déménagent
chaque année, seul 20% font appel a
une société de déménagement pro -
fessionnel. Il y avait donc des choses a
inventer : une présence sur Internet et
les réseaux sociaux a développer, une
communication innovante fondée sur
I'humour, des tarifs plus transparents
mais surtout la possibilité de participer

a son propre déménagement pour ré -
duire la facture. Des Bras En Plus est
OD SUHPL2UH R<UH GH G
participative, a la carte et disponible en
ligne. Une innovation qui bouscule les
codes professionnels et réinvente I'ex -
périence du déménagement !

DES BRAS[ENER

Le déménagement pour tous

Numéro 2 : Maif
Numéro 3 : Crédit Mutuel Arkéa

LAUREAT PALME EXPERIENCE
COLLABORATEUR : AMERICAN
EXPRESS FRANCE
4 Depuis sa création
en 1850, American
Express s’appuie sur
3 principaux piliers : ¢
EXERESS op &RQ4DQFH
curité et le Servicing.
Notre  philosophie
de Relationship Care nous permet
au quotidien de toucher le coeur de
nos clients par I'empathie communi -
quée lors de chaque interaction. Nos
Conseillers sont les clés du succes du
service clients d’American Express.
Nous sommes dans un métier de Ser -
vice, d’Expériences et d’Emotions ; et
nous avons travaillé en synergie avec
les Conseillers et le soutien de la Direc -
WLRQ *«Q«UDOH D4Q GH
leviers pour mieux répondre a leurs
attentes, faciliter leur développement
tout en favorisant leur engagement.
C’est pourquoi, depuis Janvier 2016, en

10

aFrRc MAG14 | ocToBre2017

¢ Juin 2017, grace a toutes nos initiatives,

. Numéro 2 : Free

. a Tutos ». L'objectif de la plateforme
{ est de capitaliser sur la connaissance

ternes.

¢ les professionnels présents. Voici les 3

N ORXQ\M H OGH. HERFQV $UW L 4 F

¢ innovantes entre clients et marques
¢« Domos Kit — startup réinventant le

France, nous avons innové et déployé
OH 5HODWLRQVKLS &DUH§

American Express se situe a la 4éme
place du classement « Happy At Work»,
notre absentéisme et notre attrition
RQW IRQGX VLJQL4FDWLY

DOSSIER RELATION CLIENT EN FETE

: monde du déménagement au niveau

fesdN&ntarché$ atimirfiQratives.

LAUREAT PALME DIRECTEUR CLIENT
HRH @ WHED O RAEM ETSRHAUN —

OD TXDOLW« PHVXU«H SDDIRBCHTRICE[QEI’S(C—EWTHRESDE

clients a atteint des sommets. Le ser -
vice client France fait maintenant partie
des 3 meilleurs dans le Monde d’Ame -
rican Express.

Numéro 3 : La Banque Postale

i LAUREAT PALME EXPERIENCE ESPRIT;
« PESEBVIHP-HIRWNGE ENTREPRISE

Orange  Entreprise
étant soumis a un
enjeu fort de main -
tien de la compé -
tence du fait d'une
pyramide des &ges
trés avancée, le
groupe a souhaité mettre en place une

plateforme communautaire « le Bar

technique des conseillers et favoriser
le partage d’informations, que ce soit
a l'intérieur de I'entreprise ou vers le
FOLHQW 4QDO &HWWH LQ

; faire vivre le savoir et de le faire per - |
. durer. L’action a encouragé I'échange

HQWUH OHV GLs«UHQWHYV
KLVWRULTXHPHQW V«SDU
mobile et entre centres internes / ex -

NaniEro®« Areas
Numéro 3 : Butagaz

FINALISTES PALME EXPERIENCE
JEUNE POUSSE

Pour cette récompense a destination
GHV VWDUWXSV OH 4QDQ
né pendant la soirée des Palmes par

4QDOLVWHY GH FHWWH «G
e Allo Media — startup spécialisée sur

vocaux
* Braineet — startup de partage d’'idées

RELATION CLIENT PARTICULIERS
CHEZ EDF

Gaélle Salain

« L'Expérience Client repose sur notre
Loaphdt&va. sréer in Sdddht WWéchahge
unique, mémorable et symbolique avec

¢ le consommateur, tout ce qui sera mis en

HoBLIWeL (@ vingniTeXente rlidité] Qo de
«\ehte, NEQWY Wsabe 4.) idour générer 'émo
tion du client avant, pendant et aprés

'achat. C'est le vécu, propre a chaque

: client, la perception rationnelle et émo-

tionnelle construite progressivement tout
au long de sa relation avec la marque.

OHV GLn«UHQWHYV PLVVLRQV

carriere ont reposé sur la capacité a sa
tisfaire des clients, internes ou externes,

© mais également a aller plus loin en tirant

les enseignements des insatisfactions et
tenter d’anticiper les besoins futurs. »
LVWH VHUD G«WHUPL
Numeéro 2 : Margaux Dauce

i (Michel & Augustin)

LN éiR0@@ : Rose Mitelske (Disney)

-LHOOH HW OHV FRRNLHV

LAUREAT PALME COUP DE CEUR —

© APICIL AVEC L'INSTITUT PAUL BOCUSE
. Le groupe Apicil a été récompensé

D



pour son engagement en faveur de
I'Excellence de Service via sa coopéra- |
tion avec l'Institut Paul Bocuse. Dans
ce cadre, I'Institut de Prévoyance a mis

24 HEURES DE LA RELATION CLIENT — 4 OCTOBRE 2017

} SORUV $®RNV SURGXFWLI
OD FRPS«WLWLRQ HQWUBIQOWYWRRQT BRYW LPS«UI
SRXU DWWLUHU HW 4G &OURBG HILH\E RO A R M/ VO H V
OHV HQWUFBOQDER UGRLHOW UHMRL
UHSHQVHUEWEReOWE -OO- O HQWUHSULVH HW \
HQ DPRQW SHPBOWWEHWD YDOHXWY 3RX
HQ DYDO GX UHFUXWHRIEQWLEBR F XUQYLURQQHPH

rh’émotion partagée !

IDLW UDJH

laborateur

DOSSIER RELATION CLIENT EN FET

. en place des espaces de laboratoires
de services pour co-créer les com -
. portements, attitudes et postures de . original.

. bienveillance que I'entreprise souhaite

GH FHWWH SUREO«P DW b &éreGoripens&s@ang e cadre

WLRQ HW GH PDQDJH P H&®XVF RIF RIXWRK G OD OHLOC
GLJLWDO HQ

OH G« Zrgade@ent Collabo -
rateur . Un salarié épanoui étant

MEILLEURE EQUIPE DIGITALE —
GROUPE LA POSTE ET LE PROJET
LIV'LAB

En 2016, dans le
cadre de la trans -
formation

digitale =
de La Poste et de La \ /’

Banque Postale, les

collaborateurs ont LA POSTE
proposé de simpli -

4HU OD YLH GHV FOLHQW
leur satisfaction de maniere autonome.
Pour pouvoir assurer la prise en charge
de l'activité chat et de I'engagement
client sur les réseaux sociaux (twitter et
Facebook) de La Banque Postale, une
équipe du Groupe La Poste a concgu et
porté ce projet de formation et de mo -
bilité aupres de nombreuses Directions
GLe«UHQWHYV

MEILLEURE EQUIPE A DISTANCE —
EDF ET LE PROJET E-DISCOURS

Le contexte était celui de permettre

&OLHQW
distance.

aux conseillers de s'écouter entre eux
de maniere simple et ludique et acteur
de leur professionnalisation. Avec pour
objectif de développer durablement
'engagement de chaque collabora -
teur au service de « la tres satisfaction
client », une équipe de collaborateurs
a décidé de créer un espace en ligne
E-Discours. Dans cette plateforme,
chaque conseiller pouvait enregistrer
V HW G DXJPHQWihglement
des conver-
‘ sations télé -
~ g, eDF phoniques
eues  avec
‘ ‘ des clients,
et chacun
pouvant alors voter et estimer si cette
conversation était bonne et jusqu’ou
elle I'était. Tous les acteurs qu’ils soient
conseillers, responsables d'équipes ou
en charge de professionnalisation se
sont pris au jeu du partage des meil -
leurs pratiques d'appels.

FU«

. incarner. Le jury a souhaité remettre

un prix Coup de cceur pour ce projet

HW SHUI

&

4D BELa
RELATION

CLIENT

ID

MEILLEURE EQUIPE

EN FACE A FACE — MAIF ET LE PROJET
STRASBOURG ETOILE
Lors de la réorganisa -
tion du réseau Face-a-
face, une des 2 délé-
gations de Strasbourg
a été fermée pour re -
localisation dans une
zone de chalandise plus importante,
avec une surface moindre et des
équipes resserrées. L'enjeu était ici
de faire rayonner la MAIF sur la zone
de chalandise de Strasbourg comme
un acteur majeur de I'Economie So -
ciale et Solidaire, fortement impliqué
dans le développement de I'économie
collaborative. Les équipes de Maif ont
donc créé un espace pour « militer et
prospecter autrement » et devenir un
endroit ou tous — sociétaires ou non,
partenaires ou non — pourraient se re -
trouver.

assureur militant

aFrRc MAG14 | ocToBre2017 11
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DOSSIER RELATION CLIENT EN FET

ERIC LESEIGNEUR,

CHEZ BLUELINK

a chaque étape du parcours client qui
génere de la valeur.

L'ére du numérique bouleverse nos
usages. L'arrivée des bots, chatbots
Chez BlueLink, nous sommes profon - HW GH O LQWHOOLJHQFH
dément convaincus que I'humain fait I'expérience client. Le mobile devient
OD GL.«UHQFH GDQV O H[ SintbratbQmtegR& kdldaiVéxige une
Par un échange empathique, intelligent communication plus immédiate, plus
et sincére. L'empathie est dailleurs expressive et plus immersive. Les in -
notre valeur premiére car c'est juste -  teractions simples sont automatisées
ment cette capacité a susciter et a gé - pour laisser la place aux échanges re -
rer les émotions sur tous les canaux et lationnels face a des questions de plus

AUJOURDHUI, QUE REPRESENTEL'EMO-
TION DANS L'ExXPERIENCE CLIENT QUE
PROPOSEBLUELINK ?

RESPONSABLE FORMATION
ET DEVELOPPEMENT DES TALENTS

en plus complexes et des réactions
souvent émotives. Aujourd’hui, I'enjeu
de I'expérience client est bel et bien
émotionnel. Il n'est plus de maitriser
eb Wtilgl BU teQpaskiéder HiEs«sawitsNV
FRQGDPQ«V ¢ -WUH REVRO2W
pétences ne se possédent plus, elles
s'inventent et se construisent a travers
la pratique et I'expérience de chacun.
La relation client est un métier de pas -
sion et d’émotions.

QUELQUES MOTS SUR LES 24 HEURES DE LA RELATION CLIENT ET LE CONCOURS DE LA MEILLEURE EQUIPE
AVEC NOTAMMENT L’EVOLUTION QUI MET DESORMAIS EN AVANT 3 ENVIRONNEMENTS METIER.

Les 24h de la relation client en compte les interactions en face a

permettent de mettre un coup de
projecteur sur des métiers si souvent
décriés alors que notre secteur
regorge de talents. Et le concours
de la meilleure équipe Relation
Client, dont BlueLink est partenaire
cette année encore, est une belle
opportunité de prouver I'importance
de l'intelligence collective dans une
organisation.

Il était essentiel d'élargir le concours
a d’autres canaux, en prenant aussi

face et digitalisées.

Nous avons choisi de valoriser
les initiatives émergeant des
collaborateurs. Ce sont eux qui

V DY2UH -WUH XQ IRUPLGDEOF
levier de I'engagement des

collaborateurs, et des clients par

ULFRFKHW /HV GL*«UHQWYV LQ
de performance et de qualité le

VRQW OHV SOXV ¢ P-PH GptoventE HOHU

les aspirations, les besoins de
leurs clients. Les équipes primées
ont su mettre le client au coeur de
leurs projets et ont apporté de la
valeur aussi bien a leurs collegues,
gu'au client et a I'entreprise. La
responsabilisation des équipes

Il est ainsi clé pour une entreprise

de pousser linitiative, de laisser
'audace et les idées s’exprimer, de
partager les bonnes pratiques, de
travailler de maniere collaborative.
Que chacun, dans sa mission, puisse
grandir et s’épanouir.

aFrRc MAG14 | ocTtoBre2017 13



DOSSIER RELATION CLIENT EN FETE

VERONIQUE GODART — MANAGING PARTNER ACTIVEO

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER ?
Activeo intervient en conseil, intégra -
tion et édition de logiciels sur le marché
de la relation client depuis 1993. Notre
double compétence métier ettechnolo -
gigue nous permet d’accompagner nos
client vers I'excellence relationnelle.

CROYEZVOUS QU'UN DES LEVIERSDE DIF-
FERENCIATIOND'UNE MARQUE PUISSEPAS
SER PAR UNE STRATEGIECENTREESUR DE

L'EMOTIONNEL ET NON DU RATIONNEL ?
& HVW FRQ4UP«
nel guide le choix d’'un client et 'émo -
tion a de nombreuses vertus. Nous
sommes d'ores et déja en capacité
d’analyser les émotions, les ressentis,
les sentiments...

La marque se doit de sortir de l'ano -
nymat, de proposer une expérience
unique a ses clients jusqu’a tendre
vers une préférence de marque. Cer -
taines marques aujourd’hui iconiques

HW G«PRQWU«

I'ont bien compris. Ainsi proposer des
produits et services de qualité qui
plaisent, qui répondent a des désirs

tout en suscitant de I'émotion est I'en -
MHX GX PRPHQW 2<ULU GH
mémorables qui allient le rationnel et
lirrationnel est sans nul doute I'équa -
tion & résoudre. La valeur émotionnelle
contribue a accroitre la performance,

HW DSSRUWH OD GLe«UHQW
vité. Les émotions sous-tendent les dé -
sirs des individus, véritable moteur qui
LQ5XHQFH OH FKRL[ GDQV
O LUUDWLRQ

AUJOURBHUI, QUE REPRESENTELEMO-
TION DANS L'ExPERIENCE CLIENT QUE

PROPOSE ACTIVEO A SES CLIENTS ?
L’émotion dans I'expérience client est in -
contournable. Nous l'adressons dans le
cadre de nombreuses interventions au -
prés de nos clients : analyse des parcours
FOLHQWYV HW GH OD 9RL[ GX
la culture client, charte relationnelle, ....

QUELQUES MOTS SUR LES

24 HEURES DE LA RC ET LE
CONCOURS DE LA MEILLEURE
EQUIPE AVEC NOTAMMENT
L’EVOLUTION QUI MET
DESORMAIS EN AVANT 3
ENVIRONNEMENTS METIER

Pour cette nouvelle édition,
Activeo orchestre I'ingénierie
du concours pour favoriser

sa valorisation aupres de la
profession. Son évolution porte
sur la déclinaison par canal en
conservant I'esprit innovant

et ingénieux, collectif et anti-
conformiste.

MATINEE PROSPECTIVE — 6 OCTOBRE 2017

Fidele a sa vocation de fournir aux
marques des outils prospectifs et des

leviers d'action concrets, 'AFRC publie a
I'occasion de la semaine de la Relation

¢ L’'Observatoire AFRC-ORANGE du
Management de I'Expérience Client,
réalisé par Colorado Groupe  (2é™ édi-
tion)

&OLHQW HQ I-WH WURLV «WXGHV H[FOXVLYHV

e L’Enquéte AFRC « Quelle place pour

/IH %DURP2WUH $)5& G HHu®ai &bdsWa Relation Client de

Client, réalisé par Médiamétrie
édition)

(Séme

demain ? » (1% édition) réalisée par
le BCG

MATINEE

PROSPELTIVE

LE BAROMETRE AFRC DE L’EFFORT CLIENT, REALISE PAR MEDIAMETRIE
/ (*RUW G XQ FRQVRPPDWHXU GDQV VRQ SDUFRXUV FOLHQW

XHO H*RUW GRLW IRXUQLUHOHYWARQR/RPPDH

Qteur pour acheter des cosmétiques,
GHV Y-WHPHQWYV

GHV FKpexXiel Xddatie a&nheé de mesu -

$)5&

Client, réalisé par Médiamétrie,

G HORUWRWUWQDQFLHU
relationnel, ou encore le temps d'at -
tente ou la lourdeur du parcours.

SKV\VLTX

OLYUHV GHV '9' HQ OLJQH "rérVa&VparHr IddF ICBS -Guxtomer Ef-
XQ U«HO FDVVH W-WH G-RHEMNHS$ZbrE- XQB D\RWULW GHV
tance technique pour une box, dache - mateurs dans leurs parcours client
WHU RX PRGL4HU XQ ELOOHso6G plualeuBsL itéres, tels que :

Cette année, zoom sur quatre sec -
FeBrQ V R@écoms, E-Commerce et
services publics (transports et san -
té).

14
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DOSSIER RELATION CLIENT EN FET

LOBSERVATOIRE AFRC-ORANGE DU MANAGEMENT DE LEXPERIENCE CLIENT,
REALISE PAR COLORADO GROUPE

/ID PDWXULW« GHV HQWUHSULVHV IUDQO©DLVHYVY HQ PDWL2UH G ([S«UL

a deuxieme édition de I'Observatoire tomer Maturity Index). G XQH HQTX-WH W«O«SKRQL
FRC-Orange de I'Expérience Client Cette année, I'Observatoire proposera auprés de 300 décideurs européens
réalisée par Colorado Groupe, dresse pour la premiére fois un comparatif (France, Royaume-Uni, Espagne), pro-
un état des lieux de la maturité des avec le Royaume-Uni et 'Espagne . fessionnels de la Relation et de I'Expé -
entreprises francaises en matiére d’Ex - rience Client, de juin a juillet 2017.

périence Client, a partir du CMI (Cus- L'Observatoire a été réalisé a partir

ETUDE AFRC : « QUELLE PLACE POUR L'HUMAIN DANS LA RELATION CLIENT
DE DEMAIN ? » REALISEE PAR LE BCG

lors que le mobile, la connectivité, GDQW HW DSU2V O DFKDW (ABRCH & G=HBdstorRCNgulng Group
‘Internet des objets, le big data et nouvelles attentes des clients (BtoC et publient une étude prospective  sur
O ~-QWHOOLJHQFH $UWLA4FLPMAVRE V'H AXHMXO B D LV LSRN V K Ma plce ldy HHQrivdin BaBs la Relation
quelle place restera-t-il pour [lin - porter les entreprises et dans quelles Client de demain ».
teraction humaine tout au long de SHUVSHFWLYHV " 4XHOV LQYHVWLVVHPHQWYV
I'Expérience Client, d’ici 5 a 10 ans ? VRQW Q«FHVVDLUHV " (QTX-WH U«DOLV«H HQ OLJQ!
Dans quelle mesure linteraction hu - aolt 2017, aupres de 105 répondants
maine (orale, écrite, physique) va-t-elle Pour répondre a ces questions, 'Asso -  cadres supérieurs, issus de 75 entre -
perdurer ou disparaitre, avant, pen - ciation Francaise de la Relation Client prises localisées en France.

L’AFRC S’TENVOLE VERS LA SILICON VALLEY

& «WDLW LO \ D PRLV $ORUV TXH O $)5& «WDLW P
SRXU SUHQGUH OD W-WH GX JURXSH GH WUDYDLO m
&OLHQW } DX VHLQ GX SURMHW )UDQFH -$ QRXV DC
9DOOH\ HW UHQFRQWULRQV *U«JRU\ 5HQDUG FRIRQ
FLDOLVWH GH O —~-QWHOOLJHQFH $UWL4FLHOOH

GH OD 6LOLFRQ 9DOOH\ (QJDJ« VXU GH QRPEUHXI[ IU
HWF FH GHUQLHU D FR FU«« OD VRFL«W« [%UDLQ-
JHQFH $UWL4FLHOOH GDQV OD 6LOLFRQ 9DOOH\ $OR

&HWWH VRFL«W« WUDYDLOOH VXU O —-QWHOOLJHQFH $UWL4FLHOOH DX VHUYL
OHV QRPEUHX[ FKDPSV G DFWLRQ FRXYHUWYV RQ UHWURXYH QRWDPPHQW ©
QRPH HW L QW Ha3dsstadtpersbrtiel xBrain va étre de plus en plus en mesure d'anticiper tous les besoins

des individus qui seront dans leur voiture, mais également de synchroniser les expériences entre toutes les
GL*«UHQWHYV SODWHIRUPHRFDIL¥RQ[L&ZMHFWY PRELOLW« HWF $ORUV TXH O
$SSHO YLHQW G -WUH DQQRQF« HW SRUWHUD OD PDUTXH GH IDEULTXH GH C
GHSXLV ORQJWHPSV VXU OH VXMHW HW VRXKDLWH IDLUH HQ VRUWH TXH FO«
O LGHQWL4FDWLRQ QH VRLHQW SOXV XQH Q«FHVVLW«

JUDQG QRPEUH OH VXMHW GH O HPSOR\DELOLW« GH O LQGLYLGX «WDQW XQ
GHV VXMHWYV TXH *U«JRU\ 5SHQDUG D DERUG«V GDQV VRQ 7('[ FHOXL GH OD
O DUULY«H ¢ WHUPH G XQ m KRPPH DXJPHQW« } GRW« GH VXSHUSRXYRLUV

L’AFRC souhaite continuer et approfondir les relations avec des experts internationaux et prévoit, dans le cadre
de son développement autour de ces problématiques majeures, de préparer une délégation qui participera aux
prochains CES et NRF de Las Vegas et New York en janvier prochain.

En savoir plus : info@afrc.org

LVVL
-QW

DOLR

GDWFE

*U«JRU\ 5HQDUG IDLW SDUWLH GH FHV HQWUHSUHQHXUV V

RQW:
XQ G|
Uv T

FH Gt
HIHP

H GH!
)D UH
V PP

3RXU FH GHUQLHU OD FRQQDLVVDQFH HVW OH VXMHW FO« *UsFH ¢ O —-QWHOOLJH
HQ WHUPHV GH FXVWRPHU VHUYLFH $ORUV TXH O -$ YD VXSSODQWHU GH QRPEUF

VXM
FRPS
JUoFt
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PROSPECTIVE

PourRIEZVOUS VOUS PRESENTER 7
Je suis neurologue spécialisée dans les
fonctions intellectuelles, émotionnelles
et comportementales. Je travaille dans
plusieurs structures et, notamment, a
O +SLWDO GH OD 3LWL«
de I'Institut de la Mémoire, de I'Institut
du Cerveau et de la Moelle Epiniére
(ICM). Mon cursus de neurologie mé -
dicale a été complété par un cursus
de recherche dans le champ des neu -
rosciences. Mon domaine de compé -
tences porte surtout sur le lobe fron -
tal (la partie antérieure du cerveau),
région qui permet aussi bien des
processus cognitifs trés élaborés -
comme la prise de décision - que I'in -
tégration des émotions, primaires
comme secondaires . La connaissance
de la cognition émotionnelle, sociale et
morale a émergeé ces dernieres années,
s’appuyant notamment sur le dévelop -
pement de techniques d'imagerie cé -
rébrale qui ont permis I'acces au fonc -
tionnement du cerveau humain.

LE SUJETDE LEMOTION EST AU CEUR
DE LA DISCIPLINE QUE VOUS EXERCEZ
QUE REPRESENTENTLES EMOTIONS DANS
LE CERVEAU HUMAIN, ET QUEL EST LE

RAPPORT AVEC LA PRISE DE DECISION ?
Les émotions interviennent dans tous
les processus cognitifs, des plus simples
aux plus complexes ; elles permettent a

16
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Cerveau, emotions
et prise de décision

/IHV «PRWLRQV VRQW DX F XU GH OD QDW X
SHUPHWWHQW ¢ O KRPPH G LQWHUDJLU KI
VRQ HQYLURQQHPHQW $X[ «xPRWLRQV SUL
SHXU OD MRLH TXL SDUWLFLSHQW ¢ O
G XQ LQGLYLGX V DMRXWHQW XQH ODUJH
GLWHV VHFRQGDLUHYVY FRPPH O HPEDUUD\
O LPSDFW VXU OD YLH HQ VRFL«W« HW VX
est déterminant. Carole Azuar , Docteur en neurologie et

QHXURVFLHQWL4TXH VS«FLDOLV«H GDQV (
SU«VHQWH LFL OHV EDVHV F«U«EUDOHV G
HW OHXU LPSDFW VXU OH FRPSRUWHPHQW

tion du souvenir est associé a une

émotion, notamment une émotion

positive. Ainsi, les éléments mémori -

sés dans un contexte émotionnel po -

sitif seront maintenus plus longtemps

et seront plus facilement accessibles.

permet a l'individu d’éviter un danger Cette propriété est d'ailleurs utilisée

en mobilisant les ressources néces - dans les programmes de rééducation
VDLUHV ¢ VD IXLWH HQ DdeQeDnigitvoir® én riiliev mRdixal.

et en augmentant la force musculaire. L'émotion a également un impact

En contraste, la joie va procurer une fort sur la prise de décision en amont
VHQVDWLRQ GH ELHQ =-WU Eongr¢ &R BVAI \AeDceld/ci.GBA amont

stimuler les réseaux de la récompense de la décision, la motivation d’'une ré -

par le biais de la production d'un neu - compense éventuelle (matérielle ou
romédiateur, la dopamine. Cette cas - VSLULWXHOOH SRXUUD-LQ5XF
cade biologique va aboutir a une sen -  ment sur les paramétres décisionnels.
VDWLRQ GH FRQ4DQFH GHEER lavthaRQde W dédistany I'appréciation

stimuler la motivation. émotionnelle du résultat permettra de

Au-dela de cette homéostasie, les renforcer une future décision dans le

émotions sont également impliquées P-PH FKDPS RX ELHQ DX FR
dans les fonctions intellectuelles G «YLWHU GH UHIDLUH OD P=-P
les plus élaborées. Les émotions résultat provoque une émotion néga -
permettent ainsi de moduler une tive.

fonction, motrice ou cognitive. Par Si I'émotion positive est souvent asso -
exemple, la force motrice déployée ciée a un meilleur fonctionnement de

ORUV G XQ H*RUW VHUD G’mdl\}'rUE\uhldémat(@Wégam/@comme

rélée a la motivation du sujet, et donc le stress (et notamment le stress chro

au contexte émotionnel. C'est par ce QLTXH SHXW -WUH UHVSRQVD
biais émotionnel que les sportifs de fonctionnement des régions frontales

haut niveau battent des records dans et temporales du cerveau, a l'origine

les stades olympiques. Concernant de troubles de mémoire et de troubles

les fonctions intellectuelles, les GH G«FLVLRQ &HV HeHWV Q«JD
«WXGHV VFLHQWL4TXHYV PRQMHUHQ®WXITXH GHV PRGLAFDW|
la mémoire d'un événement sera turelles des réseaux cérébraux. Cet im -

plus solide si le contexte d’acquisi - SDFW Q«JDWLI MXVWL4H OD Sl

l'individu de s’adapter de maniére opti -
male a son environnement. Elles sont

d’abord essentielles a I'équilibre d'un
individu, appelé homéostasie, mais
également a sa survie. Notamment,

6 U SMOJioD prRIuEHe COMME |a [Peur



médicale des sujets présentant un
stress intense chronique, d’autant que

Cortex
frontal

Systeme
limbique

comprendre ce que l'autre va penser.
Ce processus €élaboré n’est mature

OHV H*HWV G«O«WaUHV VR Qhaz thenYaihqV4pEeigye de 5 ans -

OUTRECETIMPACT SURLA DECISION QUEL
ROLE JOUEL'EMOTION SUR L'INDIVIDU NO-

TAMMENT VIS-A-VIS DE SON ENTOURAGE ?
Un individu vivant en société doit s'ap -
puyer sur ses capacités de cognition
sociale pour interagir harmonieuse -
ment avec son entourage. La cognition
sociale correspond a I'ensemble des
processus cognitifs (attention, mé -
moire, émotions) qui permettent de
comprendre et de percevoir les autres
humains. Cette cognition sociale
repose essentiellement sur I'em -
pathie (émotionnelle et cognitive),
capacité a ressentir, comprendre et
partager les états émotionnels des
autres . L’empathie émotionnelle peut
s’'apparenter a une contagion émo -
WLRQQHOOH
repose sur des réseaux cérébraux dits
« miroirs » qui s’activent automatique -
ment en présence d’'un autre humain,
et qui permettent & un individu de res -
sentir (de maniére non consciente) la

c’est la raison pour laquelle les enfants
ne savent ni tricher ni mentir avant cet
age.

La connaissance des bases de la co-
gnition émotionnelle repose sur le
développement  considérable des
techniques de neurobiologie et d'ima -
gerie cérébrale, et notamment I'RM
fonctionnelle - qui permet de mon -
trer en temps réel quelle région cé -
rébrale s'active lors d'une tache
VS«FLATXH
qui permet de montrer les faisceaux
de substance blanche qui connectent

PROSPECTIVE

la Théorie de I'esprit Ces régions
sont stimulées et mises en phase par
le biais de neuromédiateurs comme la
dopamine, qui est produite dés que le
sujet prévoit ou recoit une récompense
(qu'elle soit matérielle ou spirituelle).
Ce médiateur de la récompense va per
mettre les processus de motivation qui
vont faciliter un comportement.

DANS QUELLE MESURE UNE ENTRE
PRISE PEUTELLE ACTIVER UNE EMO-

TION VOULUE CHEZ UN INDIVIDU ?
8QH «PRWLRQ SHXW

GDOLW«V GLe«UHQWHYV
visuelle - jouant sur les couleurs et

OHV GL*«UHQWHV U«JLRQVmbuwbmdntd D,OgdiV la Hiddalité au -
VLHXUV U«JLRQV VRQW \isveFL 4ol But Q'snbiance mu -

impliquées dans le traitement émo -
tionnel. Le lobe frontal - notamment sa
partie inférieure- qui permet de traiter

et d'intégrer des émotions au-dela des

RX U«VRQD Q& Bmaliens pwialved (paux loie, sur -

prise, tristesse, colere, dégolt) ; cette
région permet entre autres I'intégration

d’émotions secondaires a dimension
sociale ou morale (comme I'embarras,
'admiration, la déception, la honte ...).

P-PH «PRWLRQ TXH O LQG L¥loi@gXromaf farctianke.en réseau

il interagit. Moins automatique, 'empa -
thie cognitive permet d’adopter la pers -
pective d'autrui, elle s’apparente a la
« Théorie de I'esprit », capacité qui per -
met d'inférer des états mentaux et de

avec les régions temporales et les
régions profondes du systéeme lim -
biqgue, notamment pour intégrer
rapidement certaines émotions
(comme la peur) ou pour permettre

sicale qui accompagne un stimu -
lus -, ou par la modalité olfactive
- jouant sur la mémoire émotionnelle,
sorte de « madeleine de Proust » -,
I'objectif étant de créer un état de bien-
-WUH HQ UDSSRUW DYHF
dopamine. La neuroéconomie, qui
s’est considérablement développée
ces derniéres années, s'est emparée

de ces nouvelles connaissances pour
prédire et orienter les choix des
clients, s’appuyant sur la neurobio -
logie . Ainsi, en tirant le meilleur parti
de cette compréhension, I'entreprise
pourrait demain mettre I'émotion du
FOLHQW ¢ VRQ SUR4W

aFrRc MaG1l4 | ocTtoBre2017 17
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MULTICANAL, MULTIMODAL, OMNICANAL
LA RELATION CLIENT EVOLUE VERS LENGAGEMENT CLIENT

Une :Ppru omnicanal implique une transformation digitale
Atteindre ces objectifs nécessite davantage que des outils. La mise en place
d'une véritable approche omnicanal fait souvent partie de larges projets

de transformation digitale, eux méme adoptant une approche progressive
congistant notamment a interconnecter les systémes existants. L'ingrédient clé
de ces transformations est la donnde.,

ofe et
3,6 MILLIARDS ; 6 viLLIARDS

DE PERSONNES UTILISERONT C'EST LE CHIFFRE IMPRESSIONNANT
LES INSTANT MESSAGING EN 2018 QU'EVOOUE LE CABINET GARTNER
(eMarketer) POUR LES OBJETS CONNECTES
OUI SERAIENT MIS EN CIRCULATION
A PARTIR DE 2018

A |'ére des objets connectés, chaque
connexion devient une saurce de
données, el potentiellement une part de
I‘expé':lmce et du parcours chent. Grice
’ - aux objets connectés, 'entreprise a accés . . .
DES APPELANTS 5_0 NT & des donngées qui une fois analysées, Besoin d'une interface unique
SUR LE WEB EN MEME TEMPS Il permettent de mielx connaitre Le conssiller doit ainsi disposer d'une
QU'ILS CONVERSENT AVEC sa clientéle, ses usages et attentes seule interface pour gérer les flux voix,
UN REPRESENTANT Dol I'intérét de yglr les Interaz_:tmns mails, chat, proactive chat, formulaire
s dans leur globalité et non en silo. web, Web Call Back, Mobile Call Back,
(Customer Experience Board) Cela permet d'apprendre & connaitre leurs  etc, Avec l'interface omnicanale
consommateurs grace a un historique Genesys Workspace les collaborateurs
global des interactions, et surtout ont tous les éléments en main pour
d'étre reactif sur leurs transmissions fournir les bonnes reponses au bon
des bonnes information. moment, en fonction de chaque cas

DES APPELS ENTRANTS FONT bl " : ; individuel et de ['historique du parcours
SUITE A UNE VISITE DU SITE WEB 0 i chent

D'ot) [ntéret de gerer simultanement plusieurs canaux au cours d'une méme

o CL\ENT inter a;tinln. Ce qui passe par l'orchestration multimodale des paicours clients,
R \E as clest-a-dire Ia mise en re Iaiiqn de ces canauX pour une meme ne ra;r:gn. _
“NN‘E“ meﬂu s A0 plus Gette approche révalutionne fa notion de self-service en permettant & | entreprise
E‘. 9 (4 i les e dans et de présenter des informations a client sur un sanlai tout en lul pretant assistance
Jel enied O o pkusﬂ e 48 ETEZ oy pouf surunautre, Exemple, avec |2 suite Genesys, un client sur son smartphane peut
L gestle M pament ";ﬂu\ent ?‘”i.ﬁ;essef A ce Tt . afficher un menu visuel du serveur vocal, un chat en direct ou une session vidéo
iﬁ'\ﬂ:@w ::‘5;1‘-,@1 sgﬁ‘;;‘fwg e :e et alX g‘;‘ﬁﬁs mobile lors d'une seule et meme interaction.
it 0T peratO0 E 2o, 08 Lo 5 GagneTL cents e it
‘;;";L‘lf%ﬁ;‘i”&“%ﬁj;’aﬁr?éz°“‘*“‘m Les entreprises ont devant elles un chantier important
en s eans
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Archite_ctu re
démotions et
Innovation en entreprise

Le 30 mai dernier, TAFRC organisait un atelier portant sur
I’émotion dans I'Expérience Client. De nombreuses marques
et experts témoignaient devant 120 professionnels. Parmi
eux,Nicolas Beretti , le Fondateur et Dirigeant de la société
Brainswatt, un studio d’'innovation congu pour acceélérer les
capacités de transformation et d’'innovation en entreprise. Ce
dernier présente comment I'architecture autour de I'émotion
peut étre un catalyseur d’'innovation.

a tension est palpable dans les A OD VDOOH SO«QL2UH HW IDLL
trois salles transformées en QG // En Creant WLRQ GH OHXU SURMHW GH Q
d:pF){ull_s(gaVve(lgeﬁ m (;qugatlré :‘ o DurlgeGm a_rq ue En 36 heures seulemen t, les 3 équipes
'HVLJQ 6SULQW QRXV. « F Y ont imaginé 3 idées de nouveaux ser -
G LQWHUGLUH O DFFav DXﬂka&%MQUV VF'CSSL' ng:;\a/\‘jg%gé?'”e Id'mi‘i;‘;]'ewset
GX "URXSH TXL VH SUHVVH@%%XH%W?[% du produit 15000Iignesdecodep Iet’out
FXULHX[ GH G«FRXYULU O Hﬁ)f v '
FHQWU« VXU XQH WK DWL?
ESXXV:VDL.QD QGVH FEBEI;(SH GVH&%(@S)%MQI&MI- services et produits imaginer pour
P o L remettre de I'émotion dans I'Expé -
les équipes sont réduites au minimum . rience Client 2
D4Q TXH OHV G«YHORSSHX pﬁwq GH ’
VLIQHUV SXLVVHQW VH FRm U W WUDQYV & HVW ¢ OD VXLWH GH QRWUI
IRUPHU OHV FURTXLV HQ D&mﬁfwﬁﬁ \féxa O (PRWLRQ HW O 8; &0OLHQW
O LO DWWHQWLI GX FKHI GY% H p WDQW JURXSH G DVVXUDQFH

YLWH HW GH QRXV FRQ4HU (

$ FIW« ¢ SHLQH XQ RX GH)traNﬁfmga)QVseS d'un « Design Sprint » sur I'émotion,

loin, les autres membres de I'équipe FRQVFLHQW TXH O ([S«ULHQF

vRow Ho wupLo ot prwwGlienisen fansolf devenu un axe prioritaire de déve -

¢ OHXU SLWFK TX LOV YRQW SU«VHQWHU VXU loppement pour le futur (proche) de

VF2QH G LFL PLQ /H VSHDNHU FRQFHQ son business /H SURMHW JDJQDQ
WU« U«S2WH VRQ WH[WH HQ PDQJHDQW GHV 6SULQW LQW«JUHUD ELHQWT!
bonbons. PHQW HW GHV FOLHQWV GRVAMRMBPHS $RXY R-ULU XQH S

«YDFXRQV DORUV WRXWH OWIXQ GPENM 6D QWHYRFWLRQ
'DQV OHV FLQT GHUQL2UH \poBrLn@ Yaldser\quede Hé@etbppeur et ULU DLQVL GH QRXYHDX[ PDUI
GHV «TXLSHV VH UHQG FRPSS/HGHYVH JQRHQ® WUDYDLOOHU HQ VLOHQFH -0V
SURWRW\SH QH IRQFWLRQQMUSDWY SLH HEEWH FKH UF K-H QMEXperence xalient H e «
ORSSHXU IDLW VRQ PD[LP XM URMOQWUIOHY «FUDQV -D]RKIsenvice dudBuBimess
QH PDUFKH /D WHQVLRQ FERIDWEBRHYQFIRIDHY LQFRPSUGKHQWLEQH® SRXWRXW O HQI
G XQ FUDQ -0 UHVWH -PDié@afareQD QW PL SULVHVY DXMRXUG KXL UHSH
nutes. Les autres équipes sont prétes l'inévitable prisme de la digitalisation,
et se dirigent lentement vers la salle 6RXGDLQ LOV SRXVVHQW XQDFBHGHWRRXO MM O ([S«ULH
SO«QL2UH R» OHV DWWHQGIREQ@WH @GR BHIRWRW\SH IRQE6W LIRRQQQHR OL@VH Y RROWD X JPHQW
FROODERUDWHXUV FLQT IBRXY R UEPRQQHAWHU O L3IGRIQPDUPK«FBDQIBHY FRQVLG«
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soient conscients de faire un choix, leur

cerveau avait déja pris une décision...

Des lors, quelle est la place du libre-ar -
ELWUH GDQV OHV FKRL[ TXH Q!
Peut-on vraiment considérer que nous

décidons en conscience d'acheter par
H[HPSOH XQ L3KRQH "

L’'Homo-oeconomicus
est mort devant
un Apple Store

La question précédente devient plus

pertinente encore lorsqu’'on voit des

personnes a priori parfaitement équi -

librées camper trois jours devant un

Apple Store pour acheter en premier

un téléphone a 800 euros. lls n'ont pris

aucune barre & mine dans le crane, et
SRXUWDQW VHUDLHQW SU-WV

PI'OI'I'IBSSE I grands dieux gu'ils ont une bonne rai -

son de passer trois jours devant un

de marq“e magasin Apple, pour dépenser un de -

mi-mois de salaire dans un téléphone
- dont ils possédent déja 4 versions an -

. . s térieures.
de marché. Parfois considérée - a tort - des lettres au hasard. Il leur a alors
comme accessoire ou cosmétique, 'Ex - demandé d'appuyer sur un bouton, . .
- ; . » L - En créant une marque qui ne touche
périence Client est pourtant devenue soit avec l'index droit soit avec I'index , . .
S g N . . plus l'esprit du consommateur mais
une priorité absolue a I'heure ou Inter -  gauche, quand ils en ressentaient le

! A i’ 0 oeyr, t meé, ses
net joue le role d'immense chambre EHVRLQ SXLV GH UHWHQLL?ch’gﬁH mw@g @g‘%«‘aw %0

d’écho des émotions vécues par les a I'écran au moment d’appuyer sur le
consommateurs. Nous savons depuis bouton. L'IRM révélait alors leur activité
le 19éme siecle et I'expérience malheu -  cérébrale en temps réel. Les résultats
reuse de ce pauvre Phinéas Gage qui ont surpris Haynes : « notre premier ré - nettement anide ervea
VH 4W SHUIRUHU OH FUBQH HJBUD XxQk BIUQRXV GLUH "B r}Dg}?W pide Aug Jo u

IDQ
chit pas rationnellement, il ne cal -
cule pas : il est guidé par ses émo -
tions . Or le cerveau émotionnel est

.. . , ; . ; . rationnel, ce dernier relativement
a mine (il en réchappa !), que 'homme si cela tient la route, raconte-t-il. Nous . )
] ; o - paresseux... Mais les fans d’Apple ne
ne peut prendre de décisions raison -  avons procédé a plus de tests de validi - - .
nables sans recourir a lintelligence té que je n’en ai vu dans aucune autre sont pas les seuls concemnés: cent fois
ravie g o quel SDU MRXU SHXW -WUH WRXV D>
émotionnelle. Battant en bréche la étude. » . . .
L. ) . sommes, nous faisons la démonstration
théorie de 'homo-oeconomicus et son notre faite irrationalité. Pre
mythe de 'homme rationnel qui serait /JHV VXMHWYV SUHQDLHQwW OMHS Pk PRt Lra '
. . . . , nons linertie par exemple. La plupart
un pur calculateur froid ne défendant cision consciente d'appuyer sur le des gens, moi le premier, et vous aus
« = E]P
I;ersxn2urc:/s§eane§ UuiRsSe LsJo|_r|1t clz)r?si\:ivé ; ggultem;i@r:waisuﬁg )lf;“:eoggeszigts VL SHXW -WUH VRQW P«FRQW
¢ 9t : e, mais fequip yne EDQTXH / ReUH EDQFDLUH HV
rablement développées par la suite ont constatait a I'écran que leur acti - . o -
. < L N . - rique, et changer de banque n’a jamais
par ailleurs enfoncé le clou émotionnel vité cérébrale semblait anticiper fox S S
. e été aussi simple. Alors pourquoi si peu
encore un cran plus loin. cette décision avec sept secondes

GH FOLHQWVY VH G«FLGHQW ¢
Parce que nous sommes des animaux
inertes. Les banquiers le savent bien:

d’avance . Autrement dit, c’était

Ainsi, en 2007, le Professeur John-Dy - comme si, bien avant que les sujets

lan Haynes a mené une expérience ils n’ont rien & craindre pendant encore
qui bouscule sans ménagement notre longtemps. Notre inertie les enrichit,
conception de l'existence et, en pas - « e e FKDTXH MRXU VDQV HeRUW
. ence isn't about
sant, le mythe de I'homo-oeconomi - telling pecple hzs\, awesome you are 'H P-PH QRXV FUR\RQV FRQQ

FXV &H QHXURVFLHQWLA4T valeur d’'un billet de 10 euros ; pour -
au centre Bernstein de neurosciences o S tant, selon qu’'on nous promette de

it's about creating STORIES that !
computationnelles de Berlin, a placé 3 df.j- the amé I QRXV O R+ULU RX GH QRXV OH
des volontaires dans un caisson d'IRM ; Q DXUD SDV OD P-PH YDOHXU
(Imagerie par Résonance Magné - cognitifs comme ceux-la, I'économie
WLTXH GHYDQW XQ «FUD Ny comportementale en recense plusieurs
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dizaines. Comme I'explique Daniel Kah -
neman, Prix Nobel d’économie et pro -
fesseur émérite a Princeton : « Nous ne
pensons pas de la maniere dont nous
pensons penser » . Et a I'heure des ré-
seaux sociaux, des millions de consom -
PDWHXUV
des millions d'autres, a longueur de
journée...

L’Expérience client
a I'heure du Web

Avant Internet, les choses étaient
simples : ce qui se passait entre une en -
treprise et son client restait relativement
FRQ4GHQWLHO
Maintenant, le moindre désagrément
vécu par un consommateur peut faire
la une des réseaux sociaux, puis des
médias classiques, si Internet décide de
s'en emparer (petite pensée a ce sujet
pour United Airlines, qui a ainsi perdu
180M$ de capitalisation suite & un clip
vidéo d'un client musicien mécontent).
Mais la moindre émotion positive sera,
elle aussi, partagée sur Internet par les
consommateurs, victimes consentantes
du marketing émotionnel.

Partout autour de nous, des marques

¢ O DEUL G

dable levier de création de valeur pour
une marque (pensons NPS), pour peu
gu’elle prenne la peine de considérer le
coté émotionnel de I'humain.

Et si les consommateurs sont humains
GRQF «PRWLRQQHOV
pour les collaborateurs. A ce titre, nous

sommes convaincus que chaque en -

VH MRXHQW GH QRV VHQV t@RigeUerl @p&cth sa culture, son

cer a leur avantage nos représen -
tations du monde et nos décisions

Du son que produit le claquement de
portiere d'une BMW (17 ingénieurs du
son y veillent avec attention) a la tres
belle campagne publicitaire d'une uni -
versité australienne qui éléve le sto -
rytelling au rang d’art, en passant par
la gestion des commandes clients de
Zappos qui parvient a surpasser vos at -
tentes a chaque fois, notre inconscient
est constamment le jouet d’'une armée
d’'experts marketing qui manipulent
nos émotions.

Cette fabrique d’émotions, que cer -
taines marques maitrisent parfaite -

PHQW D WURXY« XQ QRXYF
~QWHUQHW TXL DPSOL4H

ment des histoires de relation client
extraordinaires (comme celle de Lily Ro -
binson et du pain girafe par exemple). Il
faut bien le retenir : si on ne se rappelle
pas toujours ce qu’une marque a dit ou
fait, on se rappellera toujours ce qu’elle
nous a fait ressentir. Et au XXléme
siecle, ce qu'on ressent, on le partage
L’Expérience Client est donc un formi -

ADN et son histoire, doit aligner au
plus vite son Expérience Client avec
son Expérience Collaborateur. IBM ou
General Electric, ces derniers mois,
n'ont ainsi pas créé le poste de Head of
Employée Expérience pour rien. Elles
ont bien compris que les Millenials, no -
tamment, exigeaient dans leur vie pro -

PROSPECTIVE

sateur que dans leur vie personnelle.
Or ils sont habitués a des standards

GHYHQXV H[WU-PHPHQW «OH"

Google, Facebook, Amazon...), et ne
pardonneront pas a leur employeur de
leur faire subir une Expérience Collabo -

LO H&euvdygn&dd 19ente kiecle.

Qu’elle soit pour le Client ou le Collabo -
rateur, une Expérience Utilisateur émo -
tionnelle digitale et personnalisée est

un vrai levier de création de valeur.

C’est toute la mission de ce que nous
appelons, chez BrainsWatt, le Chief
(PRWLRQ 2]FHU SDUIDLUH
penser a la fois 'Expérience Client et
I'Expérience Collaborateur, en veillant

a les aligner pour une expérience de

IHVVLRQQHOOH OD P-PH Hihsrqué heh@deHe ot sdefibnnelle.  Q

« A PROPOSDE BRAINSWATT »

JRQG« HQ

SDU 1LFRODV

%HUHWWL

F

%UDLQV:DWW H!

FRQOX SRXU DFF«O«UHU OHV FDSDFLW«V GH WUDQV]
(Q LQWHUYH Q DapchitecBiteL R UL WD |

GHVY RUJDQLVDWLRQV
d’innovation
RUJDQLVDWLRQQHOOH

SKDVH G —-QVSLUDWLRQ
SXLV HQFOHQFKH HQ4Q OD PLVH HQ URX!

S K D Vidédtion

GH O HQWUHG&ltureV HG W W U H S U L&trhictureW VvV D
G«OLYUH GHYV

%UDLQV:DWW

LPDJLOQH HW FRQGXLW GHV Z

QRWDPPHQW YLD GHV 'HVLJQ 6SULIMmpévhen@tdhH QVHY SKE
%UDLQV:DWW WUDYDLOOH DYHF OHV SOXV JUDQGHV H

JUDQFH

/0 &U«GLW $JULFROH

*HQHUDOL

(XUR1H[W

HW ¢ O LOQOWHUQDWLRQDO HW J2UH VRQ SURSUH LQFXE
WUDQVIRUP« HQ U«DOLW« SOXVLHXUV LG«HV EXVLQHV)
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GRDF : I'esprit de
service au quotidien

Jacques Gérard , Directeur Relations Clientéle de GRDF

VOUS AVEZ GAGNE LE PRIX DE L'Ex- nouvelle politique d’orientation client cun de nos salariés adhere au concept
PERIENCE COLLABORATEUR pe au sein de I'ensemble des entités de et se sente concerné au quotidien.

) ) . R I'entreprise. L'esprit de service est une
L'AFRC LUANNEE  DERNIERE  QUE P P

CELA A-T-IL CHANGE POUR VOUS 7?
Au-dela de la reconnaissance du tra -
vail de nos collaborateurs, cela nous a A e d e stratégie et
d'abord confortés dans l'idée que I'n - sont au centre de notre strategie €
tégration de la dimension client dans 1 R X V le service client au sgns Ia:ge, un _d?s
pquIE e notre proje

la transformation de nos métiers d'in -

tervention serait un catalyseur pour W U D Y D L O O R @ ns ‘est notamment

JDJQHU HQ H]FDFLW« HW D VALXMHU V. PLV donné pour objectlf d'atteindre 90%

sions de service public. E h V\fw R P X S del-tep satisfaction.

GRDF (Gaz Réseau Distribution France) . .
VV ction Relations Clien

est le principal gestionnaire de ré - W H Q D Q W F R telﬁw E"‘le ‘on ! , ! e

e objectif s’est engagée
seau de distribution de gaz naturel en J gag

France. Si nous sommes reconnus en G H V E H V R I_ Q mﬂiI—llwr;s”:noﬁ;%?;??i“zm

France et a l'international pour notre

e oo -/ X 30 HV W LR Qi e,

mance de nos activités de distribution ute des clients, de leurs attentes et

et I'exploitation du réseau en toute H[:[ogqulw P <6 V S DOEJ;UF satlsfactlon grace un dispositi
«

V«FXULW« QRXV YRXORQV ﬂWHv ¢ FKDXG

connus pour la qualité de notre serwce QJ Q (!— Q refont@ rs clients et de
HW QRWUH FDSDFLW« ¢ -ReU R%VF H WV

. . . Iexperlence multlcanale qui leur est
lions de clients et partenaires — entre - S D U W H Q D L U |'E||
PIISES, par:u,culler_s, collectlwtes,, _four ) allgneme des processus, Sl et orga
nisseurs d’énergie - une expérience

i
positive. Cela est indispensable car le V D O D U L K« V V Xa (i dunQ&H%rgzn;:itr:stri?lljseedig

gaz est une énergie qui doit faire tous

TERIALISET-IL CONCRETEMENT?
Chez GRDF, nos clients et partenaires

philosophie, nous veillons a ce que cha - CoMMENT CET ESPRITDE SERVICESE MA-

} VIVW

les jours la preuve de sa pertinence. WHUUDL Q S R%ﬁ:s}_@ R%ﬂzﬁeﬂfw S RxU

Ensuite, cela a bien sdr contribué a an - cation personnalisée du client, du pre
crer encore plus en profondeur notre D P K« O L R U H U mier contact jusqu’a la mise en service.
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HQ4Q XQ WUDYDLO GH Gabk®mrdesRtrt@Qmws cl@rs, puis tes -
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pondu aux demandes des techniciens

compagnement, professionnalisation W«H DYDQW G -WUH G «S O RN\ amen@rnipléshi®donfditidans lare -
des parcours, process, outils... associé J«Q«UDOLV«H HW HQ4Q «Y Dabox «lignt.

a un pilotage revisité pour que chaque
salarié se sente a l'aise dans la relation
client et que chaque moment d’interac -
tion soit une expérience positive. Car le
contact et les relations humaines sont
bien au coeur des activités de la relation
clientéele.

Ce principe de co-construction avec
'ensemble des parties nous permet
de répondre précisément aux besoins
et la conduite du changement est faci -
litée lorsque chacun se sent impliqué.
Les retours via les questionnaires de
satisfaction et les verbatim sont trés

HQFRXUDJHDQWY P-PH VL
COMMENT ASSUREZVOUS LA CONDUITE conscients du chemin qui reste a par -

DU CHANGEMENT ET MESUREZVOUS LES  courir.

QUELSSONT VOS PROCHAINSCHALLENGES

ET OBJECTIF®OUR 2018 ?

1IRXV DOORQV SRXUVXLYUH
pour continuer de développer I'esprit

de service dans chacune des actions

qui nous lient & nos clients, partenaires

€ PXNISSEWRP P H V

Dans une relation B to B to C, nous ne

PROGRESREALISES? cherchons pas a nous substituer aux

Nous travaillons en bottom-up , en te-  Par exemple le parcours « dépannage »  fournisseurs d'énergie qui gérentlare -

nant compte des besoins et sugges -  quiconsiste & intervenir chez les clients ODWLRQ FRPPHUFLDOH DYHF
tions exprimés par nos clients, nos par -  pour remettre en service le gaz naturel, Mais nous voulons que le service que
tenaires et salariés sur le terrain pour a été déployé auprés de 4 500 techni -  NoOus rendons en acheminant quoti -

nous améliorer. FLHQV HQ PRLV VHXOH P H dighnepgnHegaynaiyreseit de qua -

et en partageant un socle de postures
Nous recueillons les avis lors des communes a adopter par I'ensemble
HQTX-WHV GH VDWLVIDFWeReghnicidls IdrBde¥ RIQises en ser -
FRQ4DQFH DX VDYRLU ID\Vdédes éutpem@rigsynous avons aug -

équipes pour faire évoluer les pra - menté de 4 points le taux de satisfac -
tiques. Ensuite, chaque initiative est tion clients, en passant de 89% a 93%
étudiée lors de groupes de travail et de de clients satisfaits, mais égalementré -

1

-
Il

i

.
it

|

lité et en adéquation avec les attentes

du marché. Nous allons donc dans les
prochains mois mettre particuliére -
PHQW O DFFHQW VXU OH GLJ
cation des interactions et bien sOr I'hu -

main car la relation client c’est avant

tout de I'émotion. Q
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Design et déploiement  de Services
uniques

& HVW OH  MXLQ GHUQE™ FR QYD QW LER.GH X prafesseur Nils Hafner de
DQQXHOOH RUJDQLV«H SDU &RPSHWHRF oD s iHU P
GH O $)5& ¢ %HUOLQ (Q SU«VHQFH H 1a conkebtidn arrivBrsgrdte/ H W
LQSEXHQFHXUV OD WK«PDWLTXH GH OTRTERXET SHEH [SHUW « .
FU«<DWLRQ OH GHVLJQ HW OH G«SOR WHREQMN SuRAb &BWLY X H
&HV GHUQLHUV VHXOV FU«DWHXUV GG LUMTEIDWL RQ S
O HQWUHSULVH VRQW XQ SU«WH[WH S&XUS X'eh{%wﬁt_hfﬁuwlﬂ
UHSHQVHU JOREDOHPHQW OHXU VWU BW @0 LGH* ¥ HTER@WHRO R S S
$YHF HQ 40LJUDQH O HQMHX GHV QXY MEYQHY MEERYRIR
O XOWUD SHUVRQQDOLVDWLRQ WD Q Gulpefmekex: lde cterl des\Abrides H Q F H
GHYLHQQHQW OHV GHX[ SLOLHUV GH Q?ZU?MQMQQ}SFEEQQGH PLC
4Q GH OD FRQYHQWLRQ &&& D VRXKDJMq@s%oiEééﬁdFsHLéQgHruHG:HD\#xE
SOXVLHXUV GH VHV SDUWHQDLUHYV orpw@eegm%d@erw%@qjogiquev VXU
I

GH OD WUDQVIRUPDWLRQ GH O HQWURSHINHor vk Rs W D LW

Vi
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monde ultra-concurrentiel ou le choix
HVW SDUWRXW LO D D]JUR
n'achete plus uniqguement sur une per -
tinence ou une adéquation, mais égale -
PHQW VXU GHV FKRL[ D+«HH
nels. Le théme de I'émotion s’inscrivant
ici fortement dans la préoccupation du
chercheur.

Des services uniques
SRXU VH GLe«UHQFLHU
Les services uniques sont mobiles etra -
pides. Si on observe le temps passé
sur Internet par jour aux Etats-Unis,
ce dernier a augmenté de 100%
entre 2008 et 2016 pour atteindre
5.6 heures aujourd’hui . Désormais, le
mobile dépasse le bureau ainsi que les
objets connectés. Avec en corollaire
direct la forte croissance de I'impéra -
tif d’immédiateté. L’enjeu est donc de
GRQQHU OD ERQQH U«SRQ
samment rapidement aux yeux des
consommateurs. Etre unique, cela
veut également dire étre aidant et
précis . En termes de parcours utilisa -
teurs ou clients, Google a travaillé sur
OHV UHTX-WHV &H TXL UHVVRUW HO SUHPLHU
d’'aprés le chercheur est une typologie
de demandes type :

j@ souhaite savoir quelque chose

j@ souhaite faire quelque chose

J@ souhaite aller quelque part

{@ souhaite acheter quelque chose
C’est en travaillant sur ces besoins que
Google a déployé les services que la
marque propose aujourd’hui.
Il'y a donc un choix, une alternative
dans l'ordre des priorités : l'entre -
SULVH SHXW VRXKDLWHU
HOOH SHXW VRXKDL\8dlod -
Nils Hafner, I'enjeu premier doit
étre d'étre précis avant d'étre ra -
pide : quand un client rappelle pour
XQ P-PH EHVRLQ FHOD F
lierement cher pour I'entreprise ! Il
convient donc de donner une réponse
qui soit précise du point de vue du
client.
Selon Google, 82% des clients qui sont

dans un magasin sont également sur tion. Il y a ici un distinguo entre deux Quels outils pour designer

leur smartphone. Aussi, silasimplici - €chelles de temps : le court-terme ces services ?

té d’accés & une réponse pertinente (réclamations, points d'attention, né -  Le monde est de plus en plus mobile et

et précise doit &tre la priorité, la ra . gligences, etc.) et ensuite le moyen le client est de plus en plus pressé. Un
SLGLW« GX WUDLWHPHQW 8i\e Lpogsteyme «gsgmmandation, des gros handicaps dans I'entreprise

tion qui est transmise complétent FRQ4DQFH UHFRQQDLVVD Qupiiait HMisque &ettaV \derhiere

le podium des premiéres obliga - hiérarchie de la valeur émotionnelle pense en termes de canal et non de

tions de la marque . est un des principaux leviers pour cient / HQMHX GHYUDLW -WUL
~QVWDXUHU XQH GL*«UHQFLYWIR & H\Q FULDBIA V X-Q LIBitidpfis¢dar all¢d dévrait chercher a

de la valeur, c’'est travailler sur I'émo -  rencier face a la concurrence. toucher le client, engager un dialogue
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source que la Direction Data travaille.

(Q4Q OH VXMHW PDMHXU HVW
bots — qu’ils soient textes ou vocaux.

Pour les clients, les robots servent

surtout a étre pratiques, disponibles

24h sur 24, apporter des réponses

simples a des questions simples . Du

point de vue du client, I'enjeu est donc

celui de la rapidité et de I'agilité, de la
disponibilité. En prenant un parcours

client autour du voyage par exemple,

OH WHPSV FRQVDFU« SHXW =W
pour deux personnes qui souhaitent

organiser un voyage. Grace a une in -
WHOOLJHQFH DUWL4FLHOOH R
gu'ils créeront en quelgues minutes

leur voyage avec toutes les formalités

qui, auparavant, prenaient plusieurs

KHXUHV $ 4Q *RRJOH D D
avec lui et donc a créer un point de /| — QWHOOLJHQFH $UWLA4FL [ GHalt dé 2finéadelde son intel -
contact créateur de valeur. Pour ce Data comme solutions ? OLJHQFH DUWL4FLHOOH VHUD
point de contact, 3 dimensions sont La somme de données que peuventré - - autrement dit, la conversation sera
requises : les deux parties doivent FROWHU OHV RXWLOV G L QaMdsiOpertinkhte® Fuling WakivedsBtlorl O O H
étre présentes au méme moment, est absolument colossale. En prenant entre deux humains. Avec tous les en -
chacun doit accorder le temps qu'il par exemple une conversation de 15 jeux de la dépendance face aux GAFA
VRXKDLWH HW HQ4Q LO |DmiiwteS thi@uéeriéht éntte Dn client que cela pose.
pérennité dans le temps . et une entreprise, une intelligence
Le point de contact pertinent selon Bill DUWL4FLHOOH SHXW SD-U 8&ltd RASdetteé Keyndte] c'est Siegfried
Price est un point de contact pertinent ORSSHU su&av GH S U R 4 SctallBrinilleQ \Rrofesseur en Econo -
pour I'entreprise et pour le client. Il la personnalité du client . Dansle cas mie et Ingénierie des organisations a
V DJLW GRQF GH VLPSOL4H3H GH VEW B ORUINKHXVVLRQ - OI'urvivsitéOde LMIHSEEF, Hjuls & Wik 4a
potentiellement en l'automatisant ou cielle peut tirer apres cet échange plu - parole. Pour ce dernier, la premiére
en I'éliminant — mais égalementen l'uti -  sieurs conclusions : préoccupation pour créer une Rela -
lisant comme levier lorsque le client ou @quel point le client est (in)satisfait WLRQ HW XQH ([S«*ULHQFH &OL
I'entreprise le souhaite. (Q FODVVL4D @WYuel point le collaborateur est (in) renciantes est d’'imaginer ce qu'il est
les points de contact en fonction des satisfait, etc. possible de faire en se basant sur les
attentes du client et de I'entreprise, Outre la dimension d'ultra-person - nouvelles technologies . Aujourd’hui,
cette derniére peut se concentrer nalisation, cela permet de gagner vouloir optimiser un Centre de Relation
sur les réels moments de vérité . beaucoup de temps sur toutes les &OLHQW QH GHYUDLW SDV -WUI
6HORQ XQH HQTX-WH P H Qechkhighk® de satisfaction, recomman - il faudrait que I'entreprise capitalise sur
auprés de 180 Centres de Relation dation, etc. ce dernier pour créer de la valeur et de
Client, le taux de résolution au pre - Laprédiction estégalementun sujetclé. l'intelligence dans ses actions.
PLHU FRQWDFW YDULH VUIJQWHDWILYHRHARWSUW L4F LIHeGseritlel 8eH 4 \Wonrgel ecoltée par
en fonction des canaux : de 80% sur mettre de structurer une politique les entreprises se fait aujourd’hui via
le téléphone, il passe a 81% par email, de Marketing Direct qui anticipe les les feedbacks clients dans le cadre de

HQ VHOI VHUYLFH HW H@s6i@s a ver§ DWclient . L'exemple  Centresde Relation Client. Maislacrois -
sms. Les outils que I'entreprise pilote GH OD PDFKLQH ¢ FDIl« H\s#hce/ded Qdnaded dblledtées via les
pour designer et déployer ces Services dans la mesure ou sa durée de vie se objets connectés connait un rythme

uniques doivent donc se concentrer rapproche de la moyenne constatée, et ¢ F KL «Ul8s/ GAFA entrainent ici

tout d’abord sur le taux de résolution en combinant cette information avec une évolution des comportements, at -

au premier contact. L'itération étant ici par exemple le taux de calcaire dans WHQWHY HW TXDOL4FDWLRQV
un des grands risques économiques et 'eau du client, I'entreprise peut envi - des entreprises prend la suite pour se

vis-a-vis du client. sager des actions pour anticiper et évi -  développer sur le terreau des startups

Pour s’adresser aux 20% de clients qui ter que le client, par exemple, n'achéte OL«HV ¢ LQWHOOLJHQFH-DUWLA4
n’'obtiennent pas de résolution au pre - plus de capsules pendant plusieurs tuelle et objets connectés. Alors que

PLHU FRQWDFW O DXWR P DsgrhainesavVichQuiseHXité de\ldldite le nombre de données est en train

une réponse pertinente. En changeant parue en 2014, un nombre croissant d’exploser mais que l'essentiel n’est

la perspective (passant de I'entreprise d’entreprises reconnait d'ailleurs que, pas utilisé par les entreprises, il est

au client), on réalise que le client peut outre les données gu’elle posseéde, c’est fondamental pour I'entreprise de se

perdre beaucoup de temps. également avec celles qui sont en open placer sur I'angle de I'expérience que
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I'on cherche a délivrer, pour ensuite
imaginer quelles sont les datas qui
seront requises

L’environnement des objets connectés
permet d'aller plus loin dans la dimen -
sion de proactivité. En contextualisant
une expérience, cette derniere s'en
trouve augmentée et optimisée. Vidéos
ou encore connectivité des objets ne
sont pas de simples objets Marketing :
en récoltant les données des objets,
I'entreprise peut alors gagner du
temps et anticiper tout risque ou dé -

IDXW SRWHQWLHO D4Q GH

du client . A partir du moment ou une
machine a laver par exemple détecte
un souci potentiel, la marque peut de

PDQL2UH SURDFWLYH HQJD

d’éviter toute situation compliquée. Tout

PROSPECTIVE

aads COTDATT
40 B u]'-l:‘."p‘-\nnal poTnRTL)
into

Righard Bransos

FHOD DYHF XQ E«Q«4FH 4QDQSDHWLIDIGX GWLHQW HQ GuwétdhefddredvalloMayazine, apré -

temps), relationnel et émotionnel.
- QWHOOLJHQFH
engagement, création de valeur

une notion supervise toutes ces am -
bitions et a fait I'objet de la conclu -
sion de I'événement : la notion de
FRQ4DQFGADQV FRQ4DQFH
pas de relation — cela est une évidence.

bons KPlIs, la gestion des réclamations

$ U W L 4 F L Hed ladequatiGn_eni@zRalptdinesse et
$4Q GH SRXYRLU U« Gofildgsdtiadmelldd Fn capitalisant sur

la réalité
entre attentes et résultats, la Direction a
piloté des projets en équipe réduite, le
tout en favorisant le test & learn.

LlParmQesiptivaiEis qui ont servi a

repenser la stratégie de I'entreprise,

senté sa vision sur les opportunités — et
menaces — portées par les intelligences

I'émotion autour des moments de vé -
rité et en remplacant les interactions

les moins créatrices de valeur par de
'automatisation, I'entreprise peut
créer une nouvelle Expérience Client

ODLVY DX GHO¢ O HQMHX GHGOID&ERQUPDRHWM LRUW 6FRUHED W« YRQGDD FRQ4DQFH OH

pacte directement le business avec l'ac -
ceptation par le client de dévoiler une

mental et a permis la naissance de la
stratégie de I'Extramile : ce dernier

SDUWLH GH VD YLH GH VHVdé&aRq&le Eignt Goit @n e der -

pouvoir élaborer avec lui des services
ultra-personnalisés et donc, de fait,
uniques.

Cordula Winter-Schweizer, Directrice de
I'Expérience Client au sein de Zurich In -
surance, a eu la responsabilité de clore
la journée en présentant son expérience
DXWRXU GH OD FRQ4DQFH
Zurich Insurance est partie d’'une situa -
tion ou I'expérience délivrée a un client
dépendait beaucoup trop largement du
Conseiller Client. Il y a 6 ans, la Direction
a donc pris le parti de mettre réellement

le client au centre et a donc créé une
Direction de I'Expérience Client. Trois
périmétres ont été mis en place pour
cette Direction : tout d’abord, engager

une évolution des mentalités et des
attitudes . Avec, en cible, les collabora -
teurs mais également les Directeurs et
la gouvernance. Ensuite, le travail sur
les parcours clients avec I'analyse de
tous les points de contact . Parmi les
384 points de contacts référencés, 61
ont fait I'objet d'attention particuliere
étant donné le potentiel de complexité
pour le client.

(Q4Q O DSSUHQ Witadanudigue. Olve V. Strawe, Rédac

nier kilométre que le client doit fran -
chir pour arriver au résultat qu'il at -
tend . La politique de Zurich Insurance a
donc été de réduire au minimum cet Ex -
tramile en conservant, au cceur des pré -
occupations des équipes, I'Expérience
et 'Engagement Client. Toute une série
de petites attentions a été alors imagi -
née par des collaborateurs, comme par
exemple penser au siége bébé dans
XQH YRLWXUH TXL YD -WUL
que les parents comprennent que l'en -
treprise les aime, pense a eux. Les ré-
sultats de cette stratégie de bon sens

(sic) a permis de réduire de prés de
30% les contacts entrants qui étaient
auparavant les plus nuisibles a la
marque. Aujourd’hui, et en replagant

le client au cceur de la stratégie tout

en jouant sur I'émotion, le dévelop -
pement de ces Services uniques are -
placé Zurich Insurance dans le pelo -
ton de téte face a la concurrence

La convention s'est terminée avec une
mise en lien entre la création du Service
unique et le déploiement d'une commu -

'humilité &H TXL 4QDOHPHQW
-WUH OD VRXUFH G XQ G«YHO
mense des Centres de Relation Client

qui prendront le pas sur les modes de

travail tels que nous les connaissons au -
jourd’hui. Q

m /D &RQYHQWLRQ &&& H
«Y2QHPHOW LQWHUQDWLROQ
DX[ HOWUHSULVHV VS«FLD(
VHUYLFH FOLHQW SHUPHW
H[SHUWV GX VHFWHXU G
JHU OHXUV H[S«ULHQFHV I
FROQVHLOV HW D «W« RUJDQ
OD SUHPL2UH IRLV ¢ 9LHQQF
D4Q GH FROWULEXHU-DX G«
PHQW SURIHVVLRQQHO HW ¢
UDWLRQ GH O LPDJH GX VHF
$XMRXUG KXL O «Y2QHPHOQW
GHV VXMHWV ELHQ SOXV O
OH VHFWHXU GX VHUYLFH F
SUHPHQW GLW /HV LOWHU
HW OHV GLDORJXHV SHUPH)
SDUWLFLSDQWV G «FKDQJH
JUDQGHV WHQGDQFHV HW
G20HV «FRQRPLTXHV LQWF
QDX[ }

&KULVWLDQ /HIDW &(2 GH &
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ELOQUANT EST UN DES SPECIALISTES
DU DIALOGUE ET DE L'ECOUTE CLIENT.
POURRIEZVOUS NOUS PARLER DES

SOLUTIONS QUE VOUS PROPOSEZ 7
C’est simple et logique : la relation se
fonde sur le dialogue et I'écoute d'au -
trui. C’est vrai en général, c’est encore
plus vrai dans le cadre de la relation
client. Notre métier d’éditeur en mode
SaaS dans ce domaine s’appuie donc
logiquement sur ces piliers :

 Le dialogue, c’est une plateforme de
WUDLWHPHQW XQL4«
entrants et sortants, sur I'ensemble
des canaux de communication : Voix,
emails, livechat, SMS, WebCallBack,...
C’est annuellement plus de 400 mil -
lions d'interactions clients traitées
sur nos plateformes.

e L'écoute c’est une plateforme de re -
cueil du feedback client, de mesure de
satisfaction, de publication d’avis et de
portail d’acces pour action sur ces avis
clients par les équipes clients. En 2016
nous avons adressé plus de 150 mil -
lions d’enquétes clients

&H TXL QRXV GLe«UHQFLH
position unique c'est de lier intime -
ment ces capacités pour construire une
proposition de valeur « augmentée »

et de facilitateur de la relation client/
entreprise.

Cette approche répond a une attente
réelle du marché : nous avons enre -
gistré une croissance de 29% du CA
en 2016 (aprés 23% en 2015) et nous
DYRQV DXJPHQW«

PUBLI -

Faciliter le dialogue

REPORTAGE

et

I'Ecoute de vos clients

(Q W U H W LA Boiveret

'LUHFWHXU *«Q«UDO (ORTXDQW

pour atteindre plus de 80 experts Re -

ODWLRQ &OLHQW KDXWHPHRWXDQeh«\j3

L’ANALYSE SEMANTIQUE EST UN SUJET
FORT QUI INTERPELLE LES DECIDEURS
DE LA ReLaTioNn CLEenT. CHEz BEo-
QUANT, VOUS PROPOSEZUNE SOLUTION :
EN QUOI PEUTELLE APPORTER DE LA
VALEUR A UNE ENTREPRISE ET COM-

MENT ABORDER CETTE THEMATIQUE ?
-O IDXW O DERUGHU DYHF

GH WR xevtalditty FRQWDFWYV

Le digital favorise I'écrit des clients.
Et dans cet écrit se trouvent richesse
(connaissance approfondie, compré -
hension) et pépites (alertes, sugges -
tions,...)

Vous EVOQUEZ LE FUTUR POU-

POINTS CLES

DANS LA STRATEGIE BELoQuanT ?
QOui, notre chemin est clair et notre di -
rection déterminée :

1/ Accompagner nos clients
7THFKQRORJLHY PXOWLSOHV H
risques ... Nous devons travailler et ac -
compagner nos clients en permanence

et dans la durée dans cet environne -

ment en dynamique accélérée. Experts

S rts ctio spon -
gaﬁ_lesgﬁe?‘ prOJets sqﬁr% %%? Frge res -
sources de valeur pour nos clients.

2/ Industrialiser

Nous détenons énormément de

briques stratégiques et technologiques :

OD YRL[ OH PXOWLFDQDO O «

IRWUH Re+UH V«PDQWLTXI-P'e PRligiagog.waq puplication d'avis,

analyser en automatique toute cette
matiere pour en extraire des degrés
d'importance (attrition, risques), dé -
tecter les irritants majeurs et aussi les
signaux faibles, les émotions. Le tout
pour guider nos clients dans leurs ac -
tions, leurs priorités et parfois leurs ur -
genvesUGE@’'Est QR Wi ltbHr de magie,
c’est un outil de production.

Nos équipes sur ces sujets sont des
H[SHUWV HQ -$%

A etc... Ces briques n'ont de valeur
qu assemblees solidement. La quali -
té de production, la sécurisation des
GRQQ«HV QRXV VRPPHV FHU
27001 depuis 2015), la disponibilité des
plateformes sont des priorités majeures
pour Eloguant.

3/ Partager et innover
Plusieurs cerveaux fonctionnent toujours
mieux qu’un seul. Et c'est particulierement

— QW H O O Lvai @aRrsHe gailing 41¢ Lind@alidd. Le

HW QRXV DOORQV GLeXV H Wpildeigarieviexpiriesdd olint, 1 Kisuali -

trés prochainement dans toutes nos
ReUHV
« Dialogue et Ecoute » sont multiples
et riches, et ajouter une exploitation
enrichie est prometteur de nouvelles

QRV HeHaMuUsIV GH

sation du parcours client sont des innova -

/H PDUFK« HVW S U =tldhs qdéinduscarogs@e«tonstruites avec

nos clients. Nous continuerons donc a

partager nos idées, besoins, expériences,
SURMHWY HW P-PH «PRWLRQ
d’Eloquant et vers l'extérieur. Q
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PourRIEZVOUS VOUS PRESENTER ?
Je suis Chantal Teixeira, Directrice de
la Relation Client chez Autolib’ ; dans
ce cadre, je pilote tous les parcs d’au -
topartage développés par le groupe en
France et dans le monde. Je travaille
pour le groupe Bolloré depuis 16 ans.

QUE REPRESENTH'EMOTION DANS L'Ex-

PERIENCE CLIENT QUE VOUS DELIVREZ ?
Nous avons pris le parti a la naissance
du projet d’'assumer totalement le fait
que, dés linstant ou nous gérons de
I'humain et le quotidien de nos clients,
I’émotion est inévitablement présente

a chaque instant. C’était une intuition il

y a 6 ans, et nous avons mis en place de
ce fait de nombreuses ressources pour
travailler cet aspect relationnel.

Dans la Direction de la Relation Client,
notre priorité en termes d'indicateurs
n’est par exemple ni la durée moyenne
de traitement ni le nombre d’appels
J«U«V
suivons ces indicateurs. Nous sommes
plus attentifs au fait que le client n’ait
pas besoin de rappeler, a défaut cela

VLIQL4H TXH QRXV DYRQV

notre mission. Nous valorisons a cet
égard les collaborateurs qui portent
un soin particulier a nos clients no
tamment en cas de mésaventure ;

30 aFrRc MAG14 | ocToBre2017

Emotion et plaisir au
cceur de I’'Experience
Client et Collaborateur

/H SODLVLU IDLW SDUWLH GH FHVY VXMH)
ORUVTX LO HVW TXHVWLRQ G ([S«ULHQF
&ROODERUDWHXU (W SRXUWDQW HQ PL
HW GH ODQDJHPHQW F HVW VDQV GRXW
UHFUXWHPHQW HW GH 4G«OLVDWLRQ GHFH
FH VXMHW HVW DVVXP« HW UHYHQGLTX«
« T X L SOHantal Teixeira , Directrice de la Relation Client

FKH] $XWROLE HQ SU«VHQWH OHV HQM

outre la compétence, nous encoura -
geons la chaleur et l'attention que

les collaborateurs ont pour leurs
clients .

ALORS PRECISEMENT L'BENGAGEMENT
COLLABORATEUR EST EGALEMENT AU
CEURDE CETTESTRATEGIEEMOTIONNELLE
QUE vous METTEZ EN PLACE COMMENT
CELASE TRADUITIL AU SEIN DES EQUIPES?

P-PH VL ELHQ HQWHQ

Cela va jusqu'aux critéres de recrute -
ment : le collaborateur est-il du fait de
ses propres valeurs tourné vers l'autre
dans son parcours professionnel et ex -
WUD SURIHVVLRQQHO " &
assumée et revendiquée. Nous pro -
mouvons la bienveillance dans I'entre -

laborateur de s’exprimer positivement
dans son attitude aupres du client.

Sur le plateau, le collaborateur peut
faire une pause quand il le souhaite,
Hsvpuven@de parkely ¥é Xelliditer tout
simplement. Ils ont également de lala -
titude vis-a-vis de la hiérarchie ce qui

SULVH HW DYRQV GRQF E HedRefhetexpvitdd® 412 ¥n ont be -

adaptés — ce, pour permettre au col -

FOLHQWYV

soin, les émotions qu'ils ont eu a gérer

/HM,VROXWLRQV SRXU Q
FROODERUDWHXUV VRQW
DXMWDLDRQW G«YHORSS«HV TX
QRXV PHWWRQV ¢ GLVSRYV
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de la part du client ou celles qu'ils ont ? L V HVW H*RQGU« G «PR
HX[ P-PHV UHVVHQWLHV 1RXV 3; R%N VR P olldbdralce qui est avec nous depuis
par exemple aucune cloison entre les 012 et qui a passé le cap des 100 000

conseillers, bien entendu des investis - 4 Q D O H P H Q Wippels pour laquelle nous avons or -

sements importants ont été faits pour JDQLV« XQH I-WH VXUSULVH

atténuer la nuisance sonore, mais cela V R X Y H Q W X notre Directrice Générale. Nous
O

contribue a préserver leur liberté. mmes vigilants a tous ces détails in -

Sur les sujets managériaux, grace aux « Q < RID H QW 4PHV TXL Q HQ VRQW 4QDOHP
RXWLOV G«YHORSS«V HW ¢ ﬁ Q4DQ ces attentions contribuent a donner un

e nous accordons a équipes, ng «au plaisir dans mon travail » .
q(IQJRXVuSHUPHWWLIj?XQVqUIE FKDF%%EV\QHI_[LQ F KH XU g i
tonome. Nous faisons des contrbles \VEZ Q LEMOTION  PUISSE
qualit¢ — c’est incontournable - D X W R X U G Xm S?EWA EEa v

X . ETT ENTREPRISE DE SE
mais ce n’est pas obsessionnel. En

dehors d’'un rituel pour dire bon - J U D Q G Q R P E'FLFHREPPER D'UN POINT DE VUE

. . . - ?
jour et au revoir, la relation est STRATEGIQUE ET DONC BUSINESS ¢

toujours créée par le conseiller : G « F) R W L R Q 'en suis convaincue. Pendant 2 ans au

il N’y a pas de script méme s'ily a un moins, presque chaque jour nos clients

re . L lution rn Il } n \{gaient : « heureusement que
cadre - Les soluions pournos colabo - S RV LW LY HV TR & cenvice clont aussi o
4 > car parfois Autolib’ c’est compliqué ».
pées que celles que nous mettons a Q ! ) / 4"
disposition des clients. En ayant ainsi « J D W L Y H V Le service client estlup des principaux
évacué le risque de non qualité sur le atouts que nous possédons. Nous sa -

fond, nos équipes sont a l'aise, tout en vons que cela participe a compenser
portant la parole de I'entreprise. les faiblesses éventuelles et a dévelop -
leurs. Une superbe lettre a été écrite per I'attachement au service que nous

" a Autolib’ mais aussi a l'autre client ! proposons. La disponibilité, la quali -
AUR'E%VOL{S UN  EXEMPLE D,EMOT'ON Cela prouve que nous allons dans la W« HW O H]JFDFLW« GX VHUYL
DANS L'EXPERIENCECLIENTOU L'ENGAGE ERQQH GLUHFWLRQ 1RXV WRRLIpect @Birkue relationnel,

MENT COLLABORATEURQUEVOUSPORTEZ?  ment souvent un élément déclencheur SHUPHWWHQW GH IDLUH RXEC
Nous avons des exemples chaque jour autour d'un tres grand nombre d'émo - parfois rencontrée. C'est ainsi que I'on

car nous faisons partie du quotidien tions, positives ou négatives. FU«H XQH UHODWLRQ FRQ4DC
des clients. lls utilisent Autolib’ pour Pour I'Engagement Collaborateur, donc, durable. Q

des motifs et des trajets variés, a toute dans la mesure ou nous recherchons

heure du jour et de la nuit. Du fait des GHV SUR40V VSRQWDQ«P

aventures quotidiennes de chacun, rellement dans I'émotion que nous /M

nous sommes confrontés a des émo - ne bridons pas, il nous faut aussi e ’

tions positives, négatives et souvent a gérer leurs propres émotions . Nous 0Ut0ll b

OHXU DFFXPXODWLRQ GLhe K&IeonsSHHEWORAD du client ni
QHOOH MRXUQ«H GL]FL O Hcelléldd ¢ollaborateulS RoQs\wkeons par

par exemple a un mari déboussolé par exemple de nombreux moments de

la naissance de son premier enfant et dialogue ou le conseiller parle de son

a qui nous permettons de prendre une quotidien, sans pudeur et sans retenue

Autolib’ dans la nuit ; ou une maman avec toutes les équipes et la Direction.

qui oublie le doudou de son enfant Il arrive gu’un conseiller soit anormale — . .
dans la voiture et que nous aidons a PHQW WRXFK« SDU OH PDQ == i .
retrouver ; je pense au jeune dipldmé 7RXWH OD GL]FXOW« U«VL| =5 ;
FUDLJQDQW G -WUH HQ - U Kbk Ge pas\s&IQss&r@rivahir mais .

mier entretien d’'embauche, a la soirée QH SDV -WUH LQGLe«UHQ \®*s

d’anniversaire qui ne s’est pas déroulée nous sommes résolument au-dela de

comme espéré etc. la simple empathie. A travers l'idée de

A ce titre, nos clients sont formidables faire plaisir a 'autre, nous créons l'at -

car ils nous écrivent régulierement tachement au service tant de la part

pour nous faire parte de leur ttmoi - de nos clients que de nos équipes. En

gnage. Parmi les beaux moments, un matiere de panels de moments forts,

photographe parisien célebre qui avait nous avons souhaité récompenser un

oublié son appareil — ce a quoi il tenait collaborateur qui a fait un travail par -

le plus — nous avons fait des pieds et ticulierement exceptionnel suite a un

des mains pour le retrouver, en grande challenge qualité. Nous I'avons remer -

partie grace a une autre cliente d'ail - FL« HQ RUDQW XQ ZHHNH
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PouvEZvous NOUS PARLER

D'ENGIE ©FELY?

ENGIE Cofely, ce sont 12 000 collabora -
teurs qui travaillent partout en France,
au service des entreprises et collectivi -

REPORTAGE

L'Humain, clé

de volte de

I'Expérience Clients

Céline Forest

O ([S«ULHQFH &OLHQWYV (1*-

-0

« W D L W sitpisfion

. Directrice de la Communication et de

( &RIHO\

lications |nternes de sen -
uItu

contrats, ap

GH VXVFLW Hduyks ont ere Les mpacts b ce

W«V D4Q GH OHXU SURSRVM,I@HVRSXMLF_Q\\/ H

pour mieux utiliser I'énergie et réduire
leur impact environnemental. Notre
expertise repose sur des savoir-faire
inscrits dans la durée : I'optimisation
de la performance énergétique et en -
vironnementale des batiments, le dé -
veloppement d’énergies renouvelables
au cceur de nos territoires, ou encore
I'amélioration globale des services aux
batiments et aux occupants (Facility
Management).

Pour résumer, ENGIE Cofely est un ac -
teur engagé aux cdtés de ses clients
pour les accompagner dans leur tran -
sition énergétique.

QUELLESSONT LESRECENTEEVOLUTIONS

DESATTENTESDE VOS CLIENTS?

Nos clients souhaitent renforcer la
dynamique du travail en commun en
adoptant des postures de partena -
riat. L'avénement du digital permet
d’augmenter les échanges d'infor -
mations et de renforcer la proximité
relationnelle . Bien au dela de la per -
formance énergétique, ENGIE Cofely
doit proposer a ses clients les attributs
d’'une entreprise de services.
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FRQVFLHQF

O LPSRUWD QF#e=
DFFRUGHU ¢5%3
UHODWLRQ Fefads L3y

QUELLESACTIONS CONCRETESAVEZVOUS

MISES EN PLACE POUR Y REPONDRE ?
Nous avons commencé par sensibiliser
nos collaborateurs a ces thématiques
d’expérience clients. Il était capital de
susciter une prise de conscience de I'im -
portance a accorder a la relation clients.
Le déploiement d'un CRM (Salesforce),
nous a permis dans un premier temps
de rationaliser nos outils de gestion de
la relation clients et de fédérer autour
d’une vision a 360° de nos clients.

Nous avons également renforcé les
interfaces digitales a la fois en interne
et en externe autour des clients : ex -
tranet, réclamations en ligne, suivi des

Hran

DEPLOIEMENT?
He en place de ces nouveaux ou -
tils et interfaces clients a entrainé une
idn des habitudes de tra -
Immédiateté et la digitalisation
ous ont poussés a re -
de nos processus au
'analyse de nos parcours
WUH REMHFWLI «WDLW (
QWV FOLHQ
sactivi -
té, d'information et de proximité
&HWWH RULHQWDWLRQ FOLHQW
un levier pour renforcer la culture et la
connaissance clients en interne.

vail.

COMMENT ETESVOUS ORGANISEPOUR RE-

PONDREA SESENJEUX?

Sous l'impulsion de la Direction Gé -

nérale, une Direction de I'Expérience

Clients, dédiée a ses sujets, a été créée

HQ D4Q GH IDLUH HQWHQG
du client au sein de I'entreprise.

Cette Direction occupe un réle de Bu -

siness Partner, au service de nos 40

agences réparties sur le territoire. Nous
WUDYDLOORQV HQ HeHW HQ FF
avec le terrain a la mise en place de

projets d’amélioration de la satisfac -

tion clients, s'inscrivant ainsi dans une

démarche d’amélioration continue.



PUBLI - REPORTAGE

S«DJUPHU QRV HQJD JH RB\®R3eY cest...
FOLHQWY D4Q GH U«SRQGMH..t.OHXUV

EHVRLQV GH U«DFWLYLW«uGude@IRUPD
HW GH SUR[LPLW«

- 34 000 clients

- 2 000 clients enquétés par an
Vous PARLEZ D'AMELIORATION CONTI tion clients (INS, taux de réponses aux

NUE. QUELS ONT ETE VOS FACTEURS cllents_da_ns les délais, et_c). IQtegree salisées nar an
. N aux objectifs annuels, la satisfaction de P
CLES DE SUCCES$ EN TANT QUE BU-

o nos clients est une priorité pour les col -
SINESS PARTNER ~ POUR FEDERERVOS  |aporateurs d'ENGIE Cofely

COLLABORATEURS AUTOUR DE CETTE

b z I) |
NOTION D' « EXPERIENCECLIENT » 2 (3¢ 5 SONT LES PROCHAINES ETAPES
La mise a disposition d'outils perfor -

- 2 . . .
mants et de processus adaptés aux DE VOTRE DEMAR:CHE ’ GDMMEN'T E’\{ En parallele, nous poursuivons nos
SDUFRXUV FOLHQWYV GRLWISAGFZYAUSE RPEWR WREH LEXPE  actions d'optimisation de la relation

- 5 millions d’interventions

par une dimension humaine. Un ac - RIENCE CLIENT cHEz ENGIE CoreLy ?  clients tant sur la mise en place d'ou -
compagnement des collaborateurs Nous sommes actuellement en train tils digitaux que sur 'accompagnement
GDQV FHV FKDQJHPHQWYV HXélargid Qotie «ishan enintégrant la humain. Ces deux notions sont en ef -
cessaire. notion de BtoBtoC, en travaillant no - fet complémentaires et indissociables
En tant que Business Partner nous  tamment & la mise en place de solu - pour créer une véritable proximité re -
avons déployé, en collaboration avec tions digitales & destination des occu - lationnelle entre une entreprise et ses
notre service RH, des formations com - SDQWV 4QDX][ clients. Q

portementales pour les équipes opé -
rationnelles (commerciaux, managers,

techniciens). Nos clients attendent au -
WDQW G H]JFDFLW« TXH 6H SUR[LPLW« UHOD
tionnelle et d’empathie. Nous devions
fournir a nos collaborateurs, au-dela
de leur expertise technique, les clés du
contact client, de la gestion de la rela
tion clients voire de I'émotion clients.

En paralléle, les managers sont sensi
bilisés aux enjeux de relation clients
et pilotent les indicateurs de satisfac -

OHV PDQDJ
VRQW VHQVLEM
DX[ HOMHX[ G Hj
UHODWLRQ Fg
HW SLORWHG(
LQGLFDWHX
VDWLVIDFW
FOLHQWYV
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BLUELNK

Engagement : les racines
et les alles de la Relation Client

$XMRXUG KXL LO QH VX]W SOXV GH 4G«
HQJDJHPHQW HVW OD FO« GH OD U«XVVI
'DQV FH FRQWH[WH %OXH/LQN D IDLW O
OD 'LUHFWLRQ GHV 2S«UDWLRQV HQ 'LU
&OLHQW 30XV TX XQ VLPSOH FKDQJHPH
QRXYHOOH SRVWXUH XQH SULVH GH FR
F«O«EUHU O HVVHQFH P-PH GH OD 5HOD
Regards croisés de Marc Breiner HQ FKDUJH GH FH'
QRXYHOOH GCHhrstifra/Thoavenadt W, conseiller
DPEDVVDGHXU GH PDUTXH SRXU XQH HQ
%OXH/LQN

7TRXV GHX[ DFWHXUV GH OD 5HODWLRQ F
HQ PRWV FH P«WLHU GH SDVVLRQ R» FK
HVW FRQVLG«U«H FRPPH XQH UHQFRQW!
O HQJDJHPHQW GHYLHQW OD SURPHVVH
DXWKHQWLTXH GX WHUPH

LA DIRECTION DES OPERATIONS DE |l fait naturellement la promotion de des produits et des services qu'ils re -
BLUELINK EST DEVENUE LA DIREG la marque, il partage ses préférences présentent a travers la voix de leurs
avec son entourage, sa tribu, ceux qui clients.

TION DE L'ENGAGEMENT CLIENT. PoUR- FURLHQW HO OHV P-PHV Y Y ,
RIEZVOUS NOUS EXPLIQUERPOURQUOI? —0 HVW SU-W ¢ GRQQHU G VR ("W QW QRWUH U
M.B. : « Le terme « Operatlons » NOUs DP«OLRUHU YRLUH FR FU «Ir‘lFBre§pl\rF agqg-éﬁ(i/ézr‘a es avec

enfermait dans la notion de traitement, demain. eurs publlc_s, A : du _Iien._ Un

de transaction commerciale. Or, c’est la lien d’humain a humain. Qui fait naitre

relation client au sens noble du terme, Chez BlueLink, la notion d'engage - une émo_tion, _'EOU_Che le ceeur, rassure,

basée sur I'engagement, qui est I'es -  ant s’a plique également a la rela - prend soin, fait V|brer.. En relation per -
VHQFH P-PH GH QRWUH P ¥ b e a‘)/&'ﬁbgs p¢artenaires. Pour manente avec les clients de marques

des attentes et des comportements qui nous, I'engagement s'inscrit dans une S::a?ng?:esnrtepc:gs:;f:t? anUUeS s;en:rrig?:

évoluent, les leviers traditionnels de relation durable a double sens. Déve -

4G«OLVDWLRQ QH VX]VHQWoRQXY u/ Do pXFWHaDQFH - SSBWdff>f@%VHVWWU.RXYHQW G
de sens a pris force et vigueur. Toutle g5, personnaliser la relation, stimu - 1 ans gui ont beson de communiquer

savoir de Phumanité est a portée de oy OHV U«5H[LRQV sDUWSEYEEI ¢BHIEQ Hu
clic, c’est la naissance d’'une conscience ensemble de nouvelles solutions. Etre

globale. Cette mutation engendre une impliqué et donc responsable, dans Tous LES SECTEURS SONT-ILS PRO-

recherche de quelque chose d'autre, de XQH G\QDPLTXH SURDFWRICESA IEHGAGEGHENT A LEMOTION ?
YUDL GH VLQF2UH G D*HFWkdr des liens plus solides, authen -  M.B. : L’émotion est dans la rencontre.

tiques et durables. Cela exige une at - Dans la relation réelle. Dans I'expérien-
Le client est un humain avant tout ! Il titude sensible, une écoute pleine et tiel. Une émotion positive va inscrire
H[LJH G«VRUPDLV G -WUH ddtivé& RikeQ¥verfuRP I'imprévisibi - e moment de vie dans la mémoire du
pris, valorisé. Il achéte les produits lité aussi... client. Il ne veut plus entendre des ar -
ou les services qui contribuent & son C'est tout I'art de nos conseillers am -  guments cherchant a lui démontrer la
bonheur et a celui de ses proches et bassadeurs, ils sont les « oreilles atten - qualité d’'un produit. Il veut aimer ce
souhaite construire son propre par - tives », ils sont les « sachants » capables  qu'il achete, il veut en avoir envie. Il est

cours d’achat. Lorsqu’il devient engagé, G LGHQWL4HU OHV IRUFH Veéufgnt quiyvsama madnHW \pipy ou
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XQH QXLW GDQV XQ SDODF Bhajgue \tegaQidnV devieit Hide ren

gu'un contrat d’assurance. Mais I'enjeu
GH OD 5 HODWLRQ FOLHQW
Etre écouté, compris, guidé, rassuré
mais aussi reconnu et valorisé sont des
enjeux émotionnels aussi forts et dé -
FLVLIV SRXU REWHQLU OD
déclenche une émotion positive, c'est

la surprise, l'inattendu. C’est une véri -
table relation humaine. Plutdt que de
parler de connaissance, de parcours ou

de service client, on devrait s'intéresser

en priorité a l'individu, a 'humain et a

ce qui le rend heureux.

C.T. : Ce n'est pas forcément l'ex -
traordinaire qui provoque I'émotion ;
c’est la capacité a s’émerveiller d’'un rien
parfois... un ton de voix gorgé de bien -
veillance , un sourire qui s’entend, un
instant, une magie. La Relation client
au sens noble du terme est un art. C'est
un état d'esprit. L’ordinaire, le quoti -
GLHQ SHXW -WUH H[WUD
de regard... Je considéere que c’est mon
UYOH TXH GH IDLUH DAHXU

QUEL EST VOTRE SECRET 7
C.T.: Une écoute sans a priori, une ou -
verture, une attention personnalisée,
une posture sincére et empathique...

Decouvrez comment Christina a été aux petits oignons
pour son client ainsi que toutes nos autres histoires sur :

PUBLI - REPORTAGE

contre unique. Une expérience inédite,
hase¥ AUH u@eHvr&e- Reldtion. Sincere,
authentique. Humaine en somme. Jai
noué par exemple un lien pérenne
avec un client qui me contactait il y a
dqueldpesDaQneds awk $Ujet A'lne récla
mation. Notre complicité fut telle que
tous les ans depuis, nous nous en
voyons nos veeux de bonne année...
D’expérience, je sais qu’'écouter, com
prendre et surprendre mon client fait

OU L'ENGAGEMENT PREND-T-IL RACINE ?

MB. 'DQV XQH UDLVRQ 6 -WL
dispensable a I'épanouissement des ta -

lents. « Humanly digital » tel est notre

credo chez BlueLink : 'humain d’abord ;

le digital comme support. C'est 'hu -
PDLQ TXL IDLW OD GLe«UHQFH

En outre, I'engagement releve de la
coopération, la constance et la cohé -
rence. Partant de ce principe, il nous

QDWXUHOOHPHQW OD GL- <99rﬁ'k?'?5ﬁpe“§¢?5? ge tayailler dans

faire, I'empathie est fondamentale.
Prendre en compte, reconnaitre I'état
émotionnel de mon client qu'il soit po -
sitif ou négatif, « me mettre a sa place »,
employer le ton adéquat, faire preuve
de sincérité sont des incontournables.

cette logique avec les marques dans

une relation de partenariat. Elles aussi
s’engagent aupres de nos conseillers
ambassadeurs : séjours en immersion

D4Q GH VH IDPLOLDULVHU DYt
marques, formations inclusives, re -

$X ERXW GX 40 RX GX FODY“E%G”RA‘PF“@B&EV”W%@WW” -

a ce que je fais, dans l'instant. Je vis plei -
nement mon métier. J'y projette une

EDV« VXU OD FRQ4D
de falre grandlr un sentiment d’appar -

SDUW GH PRL P-PH &KDTXENap@E, dq&ehemepty

BeldrV Mobi XrQprojat Xeirl SoW. Ldcieillir
avec chaleur. Lui dire bonjour, pour de
Mrii. Eu BouhaiteP & bieRvenue, vrai -
ment. L'écouter. Entendre ce qu'l a a
dire. Le rassurer. Le prendre en charge.
Prendre soin de lui. M’'impliquer. Parta -
ger. Prendre plaisir & échanger : la est le
sel de la Relation.

Cultivatric§

Le collaborateur, la marque, et le client

4QDO WRXV OHV DFWHXUV
FOLHQW GRLYHQW -WUH LPS
engagés dans une dynamique ver -
tueuse.

C’est la que jaillit le sens. C'est la que

nait 'engagement. Q

’émotions

wwiv.wearehumanlydigital com BLUELINK
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Avec Avantage Gaz Durable, votre conso (1) de gaz est compensée carbone et vous soutenez
un programme de recherche sur le biogaz.
En plus, le prix du kWh HT n‘augmente pas pendant 4 ans et peut méme baisser ?)!

(1) Sur la base d'une consommation annuelle de gaz estimée,
(2) Avantage Gaz Durable est une offre de marché, En cas de baisse du tarif réglemente de vente de gaz, dans |a limite de 7% de baisse sur 4 ans,
L'abonnement HT est souimis aux évelutions des tarifs d'utilisation des réseaux publics de transport et distribution de gaz décidées par les pouvoirs publics,

Plus d'informations sur edf.fr
L'énergie est notre avenir, économisons-la!



« L’actualité du secteur de I'énergie a
rarement été aussi propice aux chan -
gements : une concurrence de plus
en plus présente qui se structure au -
jourd’hui, la transition énergétique qui
devient une préoccupation majeure,
la demande des clients d’'une relation
omnicanale.

Une constante reste pourtant de mise

a EDF : la tres satisfaction de nos
clients. Avec neuf clients sur dix sa -
tisfaits et pres de six sur dix tres sa -
tisfaits, EDF a été en 2017 et pour la
deuxiéme année consécutive n°l du
Podium de la relation client dans le
secteur Entreprises de Service (I'en -

PROSPECTIVE

Relation client :
comment EDF
transforme 'expérience
en emotion

Gaélle Salaun , Directrice des centres de relation client
SDUWLFXOLHUV (') QRXV OLYUH VD YL\
WRXWH HQ SUR[LPLW« HW HQ «FRXWH L
OHV FRQVHLOOHUV EDV«V HQ UDQF
GH FHWWH UHODWLRQ FOLHQW WRXMR>
satisfaction.

UHODWLRQ SOXV QXP «ULT3HNTENMNTQIOMMENTRIHAWALLEZVOUS

se concentrent sur une relation a la CETTE CONFIANCE ET QUELS ENGAGE
fois digitale et humaine. MENTS DE SERVICEY ASSOCIEZVOUS ?
Dans cette relation de plus en plus Cet accompagnement repose sur une

RPQLFDQDOH TX (') ReUH &k¥dvdnoe LfenK guidée des convic -
nous plagons I'humain au coeur : le self  tions & la fois trés simples et fortes.

care sur internet et sur mobile estdé - Nous partons du principe que nos

sormais bien installé, répondant ain - clients ont besoin d'étre écoutés

si au besoin d’autonomie des clients. et rassurés, que nous devons ré -
L'automatisation des process est ro - GXLUH O H*RUW FOLHQW DX |
dée mais I'humain reste la valeur sire, leur donner de la tranquillité d’es -

OH OLHQ GH FRQ4DQFH T Xdit Sard)i& gestibh dQeWi Wdntrat

le client et EDF. Et pour répondre a ces enjeux, nous
Aujourd’hui un client peut commencer pouVONS NOUs appuyer sur nos com -

sa souscription a un contrat d’énergie pétences et notre expertise, qui sont

sur le web et se mettre en relation reconnus.

TX-WH D «W« U«DOLV«H S Bvdc thHanselllér EDFRpaQaNbiais du 1RXV YRXORQV R<ULU ¢ QRV F

et Kantar TNS). Mais rien n’est jamais
acquis et la qualité du service rendu a
QRV FOLHQWV UHVWH OH
toutes nos actions. »

QUEL LIEN FAITESVOUS ENTRE LA SA-

TISFACTION ET L'EMOTION CLIENT ?
A EDF, nous avons la conviction, et les
«WXGHV OH FRQ4UPHQW
tion client s’appuie sur une relation la
plus personnalisée possible et adap -
tée aux évolutions des usages de cha -
cun.

Comme pour beaucoup d’entreprises,
la transformation s’est faite vers une

Chat. Ce type d’expérience répond ala  vice 4 étoiles. Et pour cela, chacun de
YRORQW« G ReULU XQH H[SedkemresFdladaéléquipéa la capaci -
hdi@anfs& PNGSChemd et Happuie sur té & s’organiser.

le savoir-faire des conseillers EDF dans Par exemple, nos managers réalisent

le numérique. Nos clients peuvent des doubles écoutes en se mettant
également contacter les conseillers dans la peau du client, puis échangent
EDF par le biais du Web Call Back ou  avec le conseiller sur les émotions res -
encore des réseaux sociaux. sentis durant I'entretien.

Nos conseillers sont ainsi au coeur de Dans d’autres équipes, sur certaines
Textedre@tion EtyMelLgue Bdit le canal journées, les conseillers tournent le
GH FRQWDFW LQLWLDO - VBdoR Wiedr écral Yurént @it éntRefren
compagner. W«O«SKRQLTXH SRXU -WUH .
Ce que nous souhaitons, c'est leur  trés surla voix et les besoins du client.
faire vivre une expérience simple, di - Souvent, les clients engagent I'échange
gitale et humaine, qui renforce leur avec nos conseillers sur d’autres points

FRQ4DQFH GDQV OD GXU«Hyue le motif premier de leur appel :
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ils reconnaissent un accent régio -
nal, veulent savoir quel temps il fait a

O DXWUH ERXW GH OD )UD
bien leur besoin d'une relation dans
I’émotion une fois de plus.

Mais cette relation hyper-personnali -
sée ne doit pas occulter des besoins de
VHUYLFHV (W QRXV GHYR
au rendez-vous.

COMMENT PEUTON STRUCTURER UNE
STRATEGIECLIENT ET COLLABORATEURAU-
TOUR DE L'EMOTION LORSQUON EST UN
GRAND GROUPE?

/H IDLW G -WUH XQ JUDC(
change pas la nature des interac -
tions entre un client et un conseiller.
1RXV UHVWRQV 4G20OHV ¢
conduite d’'une relation client digitale

et humaine, et comme j'ai I'habitude de

le dire, nos conseillers ne suivent au -
cun script lorsqu’ils ont leurs clients en
ligne. Etant donné le nombre impor -
tant de ces interactions (90 millions
de visites sur nos sites web, 30 mil
lions d'appels par an), cela demande
juste une organisation tres précise

électrisci ire

Cela nous permet aussi de lancer de
beaux projets avec nos clients. La plate -
forme digitale de co-construction EDF
3XOVH <RX D I-W« U«FHPP
mier anniversaire. Primée I'année der -
niére aux Palmes de la Relation Client,
Cette communauté rassemble désor -
mais Plus de 5500 internautes et une
dizaine de start-ups.

DEMAIN, QUELLES SONT SELON VOUS
LES PROCHAINES ETAPES QU'EDF DE-
VRA FRANCHIR AFIN D’APPROFONDIR
CETTE STRATEGIE TOURNEE HUMAIN 7
Cing millions de compteurs intelligents
ont déja été déployés sur tout le terri -
toire frangais (par le gestionnaire du
réseau de distribution d'électricité,

. Des réponses, gnrichies et

personnalisées aux besoins des clients

/ID JDPPH G R*UHV G «QHUJLHV FRQWLQXH
RVEH VXU UWPRLU DYHF O ReUH $YDQWD[JH *I

Les Francais sont sensibles a la transition énergétique. Depuis début 2017,
OHV FOLHQWY SDUWLFXOLHUV SHXYHQW VRXVFUL|UH ¢ O
G (') TXL YLHQW HQ FRPSO«PHQW GH QRWUH R<UKH UHQF
WUDYHUV FHWWH QRXYHOOH R*UH (') SURSRVH DK[ FOL
consommer du gaz naturel tout en contribuant au développement durable.
Nous répondons ainsi aux préoccupations environnementales des clients.

C'estun §)<as supplémentaire pour répondre a ces nouvelles attentes.
DG JURXSH QH

rer ien étre durable
R Fg\gr%ljsjﬂ’hé%i%f %e%gs clients Jver
Nous proposons depuis plusieurs
années a nos clients une assistance en
cas de coup dur. La gamme Solution
'«SDQQDJH &RQ4DQFH V «W
I'électricité, le gaz et la plomberie, et

désormais a I'électroménager et a la 5 If"
serrurerie. C'est donc encore plus de '(
U«DFWLYLW« GH FRQ4DQFI [ ok _W o«

pour les clients d’EDF. Cette gamme
de solutions de dépannage couvre
désormais plus de besoins d’assistance
du client, et va au-dela du simple
rapport a I'énergie.

e Avantage Gar Derable, votre (oo™ da Gar @5 comperés
woarbore £ wius sautenes un progrenme de rechardie wr le biogas,
En phue, lo prii du W HT n'augments pas perdant 4 ans

et peut méme baler |10

Bien s’équiper pour
mieux consommer avec
Electriscore

L’engagement de services envers nos i b o ol
clients s’enrichit cette année de conseils

autour des appareils de la maison. «

Electriscore d’EDF » est une plateforme *_-::eDF
en ligne d’aide a I'achat d’appareils SOLUTION
H @hactro-pegjorgiants pour DEPANNAGE CONFIANCE
tous les internautes. Accessible depuis le A s it s e e DenaTa 4 l
site edf.fr,

la plateforme Electriscore (www.
electriscore-edf.fr)

guide les internautes, clients d’'EDF ou

non, qui souhaitent acheter un appareil
électroménager a haute performance
énergétique. lls peuvent ainsi avoir

DFFaV DX[ LQIRUPDWLRQV \
modéles en vente chez les distributeurs
partenaires, sur la base d’un score de
performance énergétique, plus lisible i -

encore que I'étiquette énergie. Ous cperts poeune v e e [

4824 ot 7§77 40 <35 e panne dars vetrn mason.

Enedis). Q
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PROSPECTIVE

Des méthodes de travail collaboratives,
ouvertes aux clients et aux startups

Déja' p]us de' 8372 idées opt émergfé, 8650 commentaires L'IDEE : DECOUVRIR,

ont été postés et 31 460 réponses a des sondages ont TESTER,

été publiées, tous POCs confondus. CARTARER.
32&V RQW «W« U«DOLV«V SDUPL OH

d’actualité ». Sur I'application EDF & MOI

« Mon Fil d’Actu » permet a nos clients équipés d'un

compteur LinkyTM de suivre leur consommation

d’énergie au jour le jour en euros. Demandée par les

clients, co-construite et testée avec eux via la plateforme

EDF Pulse&You, elle est une vraie source de satisfaction

pour ceux qui l'utilisent.

nbu\c EMENTS

EDF CO-INNOVE
AVEC VOUS!'!
DONNEZ VOTRE
AVIS ...

Pour répondre a vos attentes, nous
avons créé ce laboratoire d'innovation
participatif avec des start-ups et vous,
nos clients.

Un suivi de sa consommation enrichi
et personnalisé pour les clients équipés
du compteur LinkyTM

Ces compteurs apportent encore plus de simplicité aux consommateurs :
les relevés de compteurs par exemple se font directement, sans
intervention.

La transmission des données de consommation d’énergie devient donc
possible, a pas quotidien, ce qui permet des évolutions majeures dans
OD UHODWLRQ FOLHQW OH FRQVRPPDWHXU D GH
consommation, peut comprendre comment agir pour réduire sa facture, et
nous pouvons lui mettre a disposition un tableau de bord pour qu’il puisse
suivre, mais aussi agir sur sa consommation.

C’est une évolution du métier de conseiller, puisque lorsqu’ils prennent
contact avec EDF, les clients équipés d’'un compteur LinkyTM sont en
attente de I'expertise de nos conseillers pour diminuer leur consommation.
C’est I'opportunité pour nous d’aller plus loin dans les échanges sur leur
consommation d’énergie.

Les bURNEE DECOUVERTES
EDF :uNE EMOTION
PARTAGEE

XU OD TXDWUL2PH D¢
3RQV«FXWLYH GXUDOQ\

HPDLQH GH OD 5HOD
&OLHQW (') RUJDQLVH VHYV -
"«FRXYHUWHV VXU VHV FHQ
UHODWLRQ FOLHQW
&HWWH DQQ«H F HQAWUX
DLQVL OH SODLVLU GH IDLU
OHXU P«WLHU ¢ GHV FOLF
JUDQGV PRPHQWV GH SDL
G «FKDQJHV HW GH JUDQG!
SRXU OHV «TXLSHV GHV FH¢
UHODWLRQ FOLHQW (')
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POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER ?
Je suis la Directrice Marketing et Com -
merciale de I'Olympia, ou je travaille
depuis 7 ans. Je geére la stratégie web,
U«VHDX[ VRFLDX[ OHV
I'équipe billetterie / commerciale. Nos
cibles sont multiples et cela implique
une approche tres segmentée de notre
part. En tant que salle de concerts
nous devons également nous adresser
a nos clients spectateurs et nos clients
producteurs.

AUJOURBHUI, QUELLE EST LA PART
DE LEMOTION DANS

CLIENT PROPOSEE PAR L'OLympiA ?
L'Olympia est une salle mythique. L'ar -
chitecture et 'aménagement de l'es -
pace sont au service du partage des
émotions entre le public et les artistes,
mais aussi entre les spectateurs. Tout
cela combiné crée beaucoup d’émotion
client. Notre équipe commerciale doit
donc gérer de vrais fans. Nous devons
pouvoir gérer des joies mais également
des déceptions. Nous sommes quelque
part un chaudron d’émotion cela fait
partie de notre quotidien et de nos mis -
sions.

QUELLES SONT LES REGLESDE BASE SE
LON VOUS POUR INSUFFLERDANS L’EN-

40 aFrRc MAG14 | ocToBre2017
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STRATEGIE / ORGANISATION

L’émotion et
sa gestion dans le
monde du spectacle

SDUPL OHV VF2QHV TXL UHSU«VHQWHQW
HQ JUDQFH VH WURXYH ELHQ HQWHQGX
VDOOH P\WKLTXH HVW XQ OLHX FU«DWH
«PRWLRQV 7RXV TX LOV VRLHQW VSHFW
FROODERUDWHXUV YLYH@Wea@Aley@A\PSLD
Gouygou , Directrice Marketing et Commerciale de

O 20\PSLD QRXV UDFRQWH FRPPHQW OL
O 20\PSLD PHW O «PRWLRQ DX F XU GH ¢

FHWWH PDLVRQ O0-PH OHV SC
C’est une histoire d’alchimie et de re -

lation avec la salle, ce qui se traduit

par de la bienveillance avec les clients.

Nous avons autour de 280 spectacles

par an, et la fatigue peut arriver.

'DQV FHV PRPHQWY LO PH VX]
rappeler cet héritage pour rallumer

OD 5DPPH -H VXLV LFL WwWuUay
d’'avoir une équipe particulierement

de ! dl llaborat i
4XDQG O Hisme oo e
FR O OD E R U D L& woime 1a =ea -
DLPH OD PDUTXH
E SARATHGIE RELATIONNELLE FON-
S R X U O D T X I_E@s@ HOTION PEUT-ELLE ETRE
LO WUDY DL GiQBhen: e s s an
, gens, sin -
o . J’aimeldlonc les émotiolns
XQ FOLPDW dodhu s o s
t | otion, jattends de la
ELHQYHLOO B&%
bienvelillance, et je comprends qu’une
HW G «PRW |_«RRQRQ SXLVVH DXVVL
nous sommes uniquement dans une
SRVLWLYH
HW VXEOLP

Vel @i i st
SHODWLRQ &ULHO

TREPRISEUN ETAT D’ESPRIT QUI INCITE
LES COLLABORATEURS A SENGAGER

DURABLEMENT POUR LEURS CLIENTS ?
Je n'ai aucun mérite : 'Olympia est une

dans l'entreprise, il se passe quelque
chose avec cette salle, chacun aime

-WUH

| isir\,@owémotion est au cceur de
Facti ! crois donc que I'émotion

U GH GLe«UHQI
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La plateforme intelligente pour I'expérience client
digitale deployee a L'Olympia depuis 2013

QUELS SONT LES SOLUTIONS EPTICA UTILISEES AUJOURD’HUI DANS VOS DISPOSITIFS D’ENGAGEMENT CLIENTS %
1RXV DYRQV QRWDPPHQW G«SOR\« OD VROXWLRQ VHOI VHUYLFH TXL SHUPHW G|
OLJQH ¢ QRV FOLHQWYV 1RXV DYLRQV EHDXFRXS GH GHPDQGHV SDU W«O«SKRQH

SX DOOHU EHDXFRXS SOXV ORLQ VXU OD SDUWLH G LQVWDQWDQ«LW« YLD OH GL
G DSSHOV W«O«SKRQLTXHV HW QRXV H[SORURQV DXMRXUG KXL G DXWUHV GLVSR
VXU O —QWHOOLJHQFH $UWL4FLHOOH G (SWLFD

QUELS SONT LES BENEFICES POUR LE SERVICE CLIENT DE L'OLYMPIA ?
1RV «TXLSHV RQW JDJQ« HQ H]JFDFLW« HW HQ SURGXFWLYLW« GDQV OH WUDLWHP
SODWHIRUPH G (SWLFD D SHUPLV GH 5XLGL4HU OH WUDYDLO GH QRV DJHQWY JU®
~OV SHXYHQW DXMRXUG KXL VH FRQFHQWUHU VXU OD UHODWLRQ HW OHV FRQYH
DMRXWHU GHV GLPHQVLRQV SOXV «PRWLRQQHOOHYV GDQV OHV FRQYHUVDWLRQV |
HW OD FRQWH[WXDOLVDWLRQ

QUELS SONT VOS PROJETS, ET COMMENT ALLEZ-VOUS FAIRE EVOLUER CETTE PARTIE DIGITALE
DANS LES PROCHAINS MOIS ?

1RWUH DPELWLRQ HVW G -WUH WRXMRXUV SOXV GDQV O LQVWDQWDQ«LW-=<« |QRX\
FLDX[ 1RXV H[SORURQV GRQF ¢ SU«VHQW OD VROXWLRQ &KDW (SWLFD VXU|OH V
FHOD SHUPHWWUD G DFFRPSDJQHU TXDOLWDWLYHPHQW QRV FOLHQWY WRXW DX
YHQWHYV

COMMENT SE PASSE LA COLLABORATION AVEC LES EQUIPES D’EPTICA ?
-H Q «WDLV SDV OH FRQWDFW GLUHFW G (SWLFD DX G«SDUW FDU MH VXLV ¢|FH S
VROXWLRQ (SWLFD IRQFWLRQQDLW ELHQ 1RXV DYRQV GHSXLV GHV UHODWLRQV
YDQWH (OOH U«SRQG ¢ QRVY HQMHX[ G DP«OLRUDWLRQ FRQWLQXH GH O H[S«ULHC
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Emotions

et Expérience Client
dans le secteur

de 'automobile

& HVW ¢ O RFFDVLRQ G XQ DWHOLHU RU
WKa2PH GH O «PRWLRQ GDQV O ([S«ULHQI
par Isabelle Drejza %UDQG /R\DOW\ 6 WUDWHJ\
et Thierry Spencer 'LUHFWHXU DVVRFL« GH O
VHUYLFH HW DXWHXU GX EORJ 6HQV GX
DXMRXUG KXL OD VI\QWK?2VH

POURRIEZVOUS NOUS DIRE QUELLEPLACE / D 5 H O D W E;)HR ﬁable » et « chaleureuse »,
OCCUPE L'EMOTION DANS L'EXPERIENCE ) €} abessus CﬂeE'a ,”?Oye““‘zlqest
res secteurs. L'Expérience Clien
CLIENT? Q Li CW .
. . . . n mobil ne ex -
7. Quetes émotonssointnegaives & O L H QW S D ldhnkib secllautomobie est une ex
Cooese mpatencs s sdessiva - GHYRLU VH el et on e aime
plus souvent positives, elles occ.ijlpent ractions humaines. L'automobile, qu’il
le cceur de la plupart des interactions G H S O X V H Q sa@g@ X’dV (d.eglgr) e>.<tgr.|eur
entre Pentreprise et le client. C'est ce et intérieur), de la sollicitation initiale
o \ i L (pu\ytit i utgjs des moments de
que jai eu Iocc_aspn de deveJopper V X U X Q U H ‘J |VIe u cllent), de Fachat (contact avec
dans le livre co-signé avec Benoit Mey -

ronin il y a quelques mois (Manage - Y R O R Q W D L U

ment de la relation client aux Editions

Vuibert). «PRWLR Q Q H
La Relation Client parait devoir se jouer
de plus en plus sur un registre volon -
tairement émotionnel, c’est-a-dire dans
lequel les équipes en contact prennent
en compte les émotions du client.

Quand la famille s’agrandit et que

I'on envisage l'achat d'un nouveau
véhicule, d’'un nouvel appartement

RX TXH O RQ SODQL4H GHV QV”ERIR*EZ)\’}@PS@@@/'@T'ONSDU CLIENT

la paternité/maternité. Cette situation
QRXV UHQYRLH ¢ QRWUH F
humains et non plus seulement a notre
posture de clients et de professionnels.

sa maison, la Relation Client prend DANS LE SECTEURDE L'AUTOMOBILE ?
place dans un contexte émotionnel Depuis maintenant 4 ans, nous réali -
particulier dont il est capital de te - sons a I'’Académie du service le Baro -
nir compte . Le professionnel saura, metre Cultures Services dans lequel

ou non, se positionner au bon niveau nous interrogeons les Frangais a pro -
pour entrer pleinement dans le projet pos de leur expérience dans 8 secteurs

du client, et donc dans ce registre émo -  d'activité dont celui de I'automobile. Il
tionnel créateur de complicité. L'empa - HQ UHVVRUW TXH OHV DGM
thie joue son réle, chacun ayant pu — ou le mieux leur derniére expérience dans
pouvant — expérimenter la vieillesse et FH VHFWHXU OHV TXDOLA4H
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core davantage. C'est aussi un for -
midable levier de création de valeur
pour la Marque, qui lui permet d'ou -
vrir le champ des possibles au-dela
du produit. Aprés avoir lancé CITROEN
ADVISOR, notre site d'avis clients en
ligne, nous mettons a contribution nos
clients pour devenir nos meilleurs Am -
bassadeurs, a 'image de notre nouvelle
expérience d’essais entre particuliers.

CROYEZVOUS QU'INTEGRER L'EMOTION
DANS LA STRATEGIB EXPERIENCELIENTDE
LENTREPRISEPUISSEAIDER LA CROISSANCE

DEL’ENTREPRISBEMANIERESIGNIFICATIVE?
I.D. : De fagon générale, les entre -
prises ont tendance a concentrer leur
attention sur des éléments objectifs
et mesurables pour satisfaire leurs
clients et gagner en résultats. C'est
oublier toute la place de I'émotion
dans la satisfaction client et la né -
cessité d’'échanger, d’écouter et de
construire avec ses clients Notre
priorité est ainsi de faire preuve d'agi
lité et d'audace pour continuer a ac -
compagner les évolutions sociétales et
comportementales.

Citroén est une marque qui est proche
des gens, « populaire », dans le sens
noble du terme et qui a toujours veillé

¢ VLQVSLUHU GHV XVDJH\
gérer les attentes en proposant des

le vendeur, essai du véhicule, livraison
du véhicule) ou encore de la relation
apres-vente, le registre de I'émotion est
prépondérant.

QUE REPRESENTENTLA RELATION ET
L'ExPERIENCE CLIENT cHEz CITROEN ?
I.D. : L’expérience client chez CITROEN  solutions simples, personnalisables et

est une priorité stratégique majeure, ingénieuses. Notre derniére campagne
D4Q GH FRQWLQXHU ¢ VXUJRadgirke® &yYbl s&RY amuse et in -
clients, a les accompagner dans leurs  terpelle sur ce que nous vivons dans
choix de mobilite et a les engager en - nos voitures. Et cela est concluant. La
preuve : la campagne a été adaptée

de 'Europe a la Chine en passant par
’Amérique latine. Notre nouvelle si -
JQDWXUH U« DJUPH DLQVL
fondamental pour nous. Au-dela de
I’émotion, de la prouesse, ce qui garan -

tit 'adhésion de ses clients, c’est avant
tout la justesse dans I'exécution. Tous

les acteurs de la Marque y sont atten -
tifs. Q

$X GHOZ¢
SURXHVVH FH TXL JDUD
GH VHV FOLHQWYV F HVW
MXVWHVVH GDQV O H[«F

GH O «PRWLR

iINSPIRED
BY YOU)

CITROEN INNOVE
SUR LE THEME
DE L'EXPERIENCECLIENT

AMPUS

HSXLV PDLQWHQDQW
DQV &LWUR-Q RUJDQL\
&DPSXV GH O H[S«ULH

FOLHQW DQLP«V SDU 7

6SHQFHU / LG«H GX FRQVW

HVW GH UHOHYHU XQ FK

RULJLQDO DFFXHLOOLU X«

G XQ DXWUH VHFWHXU G

SRXU G«EDWWUH ¢ SURS

O H[S«<ULHQFH FOLHQW -1

OF'RQDOG V )DFHERRN OLF

$XIXVWLQ RX HQFRUH 'HFI

VRQW DXWDQW GH PDUTX

RQW DFFHSW« GH SDUWLFL

«FKDQJHV LQ«GLWV GH OD

FRQVWUXFWHXU DXWRPRZEL,

¢ V RXYULU DX PRQGHDINJ

HW ¢ VH FRQIURQWHL% G

VHFWHXUV (Q VDYRLU LX\,

FLWURHQ FRP IU %ORJ FDPS
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Tous satisfaits.

InstanteXperience’

Donnez a vos équipes la capacité de maximiser la satisfaction
et 'engagement client en utilisant 100% du feedback collecté

Profitez d'une vue consolidée des feedback issus

de toutes les sources dont vous disposez.

Donnez a vos equipes la capacite d'agir en temps reel
pour genérer des ventes additionnelles et eviter I'attrition.

Gerez proactivement les clients non repondants grace

au module Automated Inference Analysis.

Adaptez en quelques clics la solution a I'évolution
de vos besoins business.

Pour une démo gratuite, :.ﬁ%:;: MEdiaTeCh

contactez-nous au 01 84 76 03 16 www.mediatech-solutions.com Solutions




‘MediaTech

Solutions

PUBLI - REPORTAGE

Le role de I'emotion
dans I'expérience client

/H FRQVRPPDWHXU HVW XQ -WUH LUUDWLRQQHO JXLG« S
UDLVRQ HW FH MXVTXH GDQV VHV G«FLVLRQV G DFKDW 3
OHV HQWUHSULVHV TXL RQW FRPSULV FHWWH GRQQ«H FK
DJU«<DEOHV O LQW«U-W «WDQW HQVXLWH GH SRXYRLU PF

Cerveau gauche
et cerveau droit

indissociablement liés
Contrairement a ce qu’on a longtemps
cru, le consommateur n'est pas un

B R GG " o o (WERIERIL R EARELS

sages rationnels. Si tel était le cas, per -
sonne ne fumerait, ne dépasserait les
limites de vitesse ou ne dépenserait
plus que son salaire. Dans « L’erreur
de Descartes, la raison des émotions »,
A. Damasio explique : « Etre rationnel,

ce n'est pas se couper de ses émotions.

Le cerveau qui pense, qui calcule, qui dé
cide n'est pas autre chose que celui qui
rit, qui pleure, qui aime, qui éprouve du
plaisir et du déplaisir ».

Dans la prise de décision, les hémis -
phéres gauche et droit de notre cer -
veau sont liés. Ainsi, les entreprises
tentent de faire vivre au consomma -
teur une relation basée sur I'émo -
tion, en créant une expérience client
agréable et mémorable ; I'enjeu étant
ensuite d’analyser et de recueillir ces
émotions pour les traduire en don -
nées tangibles.

L’étre humain est

incapable de rationalité

Nicolas Beretti, fondateur et dirigeant
du studio Brainswatt, insiste sur le
role des émotions dans I'acte d’achat :

« Les émotions biaisent systématique
ment notre sens logique car l'étre hw
main est biologiquement incapable
d’étre rationnel. Ainsi, le choix d’'un achat
peut étre fait jusqu’'a 7 secondes avant
gu’un individu en ait conscience. Ensuite,
le cerveau construit un raisonnement
pour valider cette intuition. Pour prendre

une décision, nous avons besoin des 2
hémispheres de notre cerveau. Mais la
plupart des marques ne parle qu'a I'hé-
misphere gauche, a notre cété rationnel,
avec des arguments rationnels. Or, les

Recueillir et mesurer

I’émotion des clients
Les marques qui s’adressent (aussi)
a I'hémisphere droit des consomma -
teurs cherchent a mesurer et exploiter
la partie émotionnelle de leur percep -
tion. L'analyse sémantique des ver -
EDWLPV HVW XQ PR\HQ H]FDFH SRXU OH
faire. A partir du recueil de I'intégralité créer un dictionnaire sémantique, qui
GHV GRQQ«HV FHV «O «P Hs@Wdhir Re&) Wouveduk Hermes/ex -
FODVVL4«V HQ GLe«UHQWVSWUMWWHPLM QD/4QXGHO GH O-HDX
tualiser et traduire I'’émotion des
clients.

@thrFB el.n.lc th émotions

est en passe de d€¥enir un enjeu cru -

&RQWUDL
¢ FH TX RQ B & ioamment dans e cacre des
HQTX-WHV GH VDWLVIDFWLR
O R Q \] W H P S V connaitre les ressorts profonds d’'une
SHUFHSWLRQ HVW WRXW DXV
F U X O H utile que de connaitre le niveau de sa -
isfactj ’ lient. Voila I'enjeu d
F R Q V R P P D Wﬁc;% Un client. Voila I'enjeu de
Q HVW SDV XQ
u ek dv lus d’'informa -
1 W U H U D W L I%)ngrn@‘netjre I'exploitation
dedqmyé lients ?
FRQYDLQFX R Grectement pour une
éyaluatign gratuite et sans engagement
G H V P H V V D JvHoMmail contact@mediatech-so -

s.com ou au 01 84 76 03 16.

UDWLRQQH Od&e
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Emotion et expérience
dans le monde du jeu

Le secteur du jeu fait partie de ces secteurs pour lesquels I'émotion est au coeur du
guotidien. Isabelle Papazian et Armance Piérard, Responsables respectivement du
Service Clients et du Management de I'Expérience Client a la Francaise des Jeux, hous ont
présenté leur vision sur le sujet.

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? des collaborateurs est donc importante

Isabelle Papazian : je suis la Respon- €t je me donne comme objectif d'initier

sable du Service Clients & la Francaise @ OD G«PDUFKH GH &;(PSOR\HH
des Jeux. Dans ce cadre, je gére les 4 Q GH O DQQ«H D4 Q GH SRXYI
LQWHUDFWLRQV DYHF QRVOPOV\RQWWLH GHI¥[DWWHQWLRC
MRXHXU RX QRQ MRXHXU G DLOOHXUV VXU

O R UH KDVDUG DLQVL TXH VXU O Re¢UH GH

paris sportifs en ligne. Nous sommes le
point d’entrée pour nos joueurs réseau 3 O X V
ouenliane. G HPSDWKLH
Armance Piérard : de mon coté, je . .
suis la Responsable du Management de blenvel ”ance,
de I'Expérience Client & la Francaise des 1 4 .
Jeux. J'ai pour mission de garantir la co- pl US d e mOtIO n
K«UHQFH HW OD SHUWLQH V) JLH
ex;)(érientielle vis-a-vis de nos clients Qéﬁ Té ﬁfé-m dg ‘
TX LOV VRLHQW G«WDLOO WY 4 Q [IRX
core nos collaborateurs. W \D ® Itj D Q q: K L U
- b)
QUE REPRESENTE'EMOTION DANS L'Ex- SC”ptS d appels
Armance Piérard PERIENCECLIENT DE FDJ ? ou des réponses

A.P : La gestion des émotions fait partie

LOW«JUDQWH GX GHVLJQ Gﬂ@tUFPXD/Wl—« H V \

nous construisons. Nous sommes au

G«EXW FHUWHY PDLV FKDT D

G«M¢ SHQV« SRXU FKDTXH ﬂ?L%M'%;/%\au
EHVRLQ FKDTXH DWWHQWH QB WV‘/S@ |_ H Q
HVW DVVRFL«H ¢ FKDTXH «WDSH «

moment de vérité. Nous sommes en

veille pour un jour peut-étre passer a

OD SURFKDLQH SKDVH ¢ vb E‘fﬁe 'ﬁ"%soﬂm{ﬁlﬁ"’?ﬂ‘f)e”ga'

0] re beaucoup
PHVXUH GHV «PRWLRQV D% pIu gse[gr[]otlonqg érﬁa maniere de
ment les exploiter.

WUDLWHU FHX[ TXL QRXV FRQ'
G HPSDWKLH SOXV GH ELHQYH
CETTE DIMENSION SE RETROUVET-ELLE «PRWLRQ HQ WHQWDQW GH
DANS L'ENGAGEMENT COLLABORATEURDE  des scripts d’appels ou des réponses

FDJ ? IRUPDW«HYV YRLFL QRV SULRL
AP: $XMRXUG KXL O (QJDIMRIKMBQWQ&ROWVMRXYHOOHY WHFI
ERUDWHXU HVW DGUHVV« XQQHAXMIPRGQWQFIHDGHDIRQG TXL St
transformation digitale. Nous faisons aider & nous améliorer, mais je crois

tout pour améliorer I'expérience du DYDQW WRXW Mo akonPdes Q
FROODERUDWHXU OXL |D FdientswuHdagnentxXqui fendenG étd H U

VRQ TXRWLGLHQ /D JHVWLE®e& knpersalitevde RQrditer de

Isabelle Papazian
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O DYRQV UDSSHO«H MH /Dtpég/))tﬂ Ig IDLW
SHUVRQQHOOHPHQW HW NH jﬁéﬁ
V«H HQ «WDQW WUDQVSD;@%Y{%@VU 4QLU
QRXV OXL DYRQV HQYR\« GH
5HXUV JHVWH TX HOOH DaAE Dlﬁ-] 1
précié. Les clients peuvent s’énerver S éh@ﬁ}ér als
mais ils ne nous en veulent pas au fond :
TXDQG QRXV VRPPHV WUDUSSB@Q\Q\US@n
VXIW VRXYHQW G H[SOLTX \wq\&w&wa
OHV FKRVHV 6XU FO-LHW U U u
vés, 9 comprendront nos excuses par
omple P IRQG TXDQG
A.P : Nous réunissons des clients nous Sommes
maniére automatique . Nous avons FKDTXH PRLV VXU GHV WK« b \Y/ <
DWWDTX« HQ FH FKDQWCis¢s) JaDan e la rexcontre avec les ﬁ-lé-vﬁé 'aréhts ”
U«VLGH GDQV OD 4Q GHV wllegirmauts \deDjauK Ee grattage. ] Q
trame. Nous préférons étre moins Nous les avons invités sur un de nos V X W V R X Y H
normé et donner plus de liberté aux sites ou se trouve notre salle du pa - [
WULPRLQH TXL UHJRUJ thJdﬁL.QGLTXH U
la Roue du Millionnaire, les '
PorkLony on weuoILPIRIRENT les

conseillers. Nos guidelines
portent plus sur la bonne

OHV D]FKHYV GHSXLVFO Fohy«

tion de la Loterie Natio - K R( V H V
nale, etc. L’émotion était

conduite, et nous faisons
a son comble : pour les

DORUV FRQ4DQFH DX
rateurs pour capitaliser des -
sus. Nous leur demandons
par exemple de se mettre

a la place du client, de collectionneurs, c'était SDUOHU GH GLUH TX LO IDX!
VH IDLUH FRQ U«-HOOHPHQW OH *WGMHVOGP RMHVWR QY MH SHQVH TX
Nous faisons tout — univers normalement pouvoir trouver les outils pour gérer
SRXU FKDOOHQJ V U inaccessible était devant FHOD FH TXH QRXV QH SRXYI
SRQVHV W\SHV F HVW XQ HX[ & «WDLW XQ PRPHQWRXHEG KXL 4XDQG RQ SDI
WUDYDLO GXU PDLV DXT X Heption trés fort . ciation et viabilité, il faut bien entendu

QRXV FUR\RQV IRUWHPHQW/RUVTXH QRXV OHV U«XQLVVR@&MrdanBixn
les faisons également participer a un
QUELS EXEMPLES POUVEzvous WLUDJH /RWR ~ FHOD UHSU«VHRM:thbe mon coté, je suis un
NOUS DONNER POUR ILLUSTRER 'EHement pour ces personnes, SHX PLWLJ«H 4XDQG N
et cela ne demande pas tant ‘) PDUU« LO \ D C
LD

CETTE DIMENSION El\/’IOTIOl\’lNELL’E TXH FHOD SRXU QRX* DLW M «WDLYV FHUWDI
DE VOTRE STRATEGIED'EXPE G \ SHQVHU 1RXV U QV IA Pémotion était au

RIENCECLIENT OU D'ENGAGE  contact aprés des rencontres coeur de 'Expérience

MENT COLLABORATEUR? DYHF GHV SHUVRQ -  gOLHQW $XMRXL
I.LP : Dans tout service client, ~ ©ont participé, dont les collec - ULFKH GHV WUD
nous gérons des réclama - tionneurs. Un collectionneur de construction et de
tions. Nous ne sommes pastou - QRXV D P-PH GLW TX O Képloiement de la straté -
jours au niveau des attentes en plus beau jour de sa vie lors - JLH FOLHQW MH SHQV
termes de délais de réponse etpou - TX LO DYDLW YLVLW« UH  fofhRMbsHautres acteurs en
vons faire des erreurs.... C'est le propre &HOD QH UHO®YH TXH GH O «ffpM kéhfdmmatures sur le suijet.
GH O KXPDLQ -0 SHXW GRQF PDOKHXUHXVH ODLV SHXW -WUH VLPSOHPHQ
PHQW DUULYHU TX XQ FOLHQW BrQYSAMUSV ¥BE LEMOTON SHUVRQQH Q D WURXY« FRPF
Je me souviens d'une per- PUISSEPERMETTREA UNE EN-  Le parcours est une somme d'émo -
VRQQH TXL LOOXVW P TREPRISEDE SE DIFFEREN  1ONS, mais l'outillage est trés com -

portance d’adopter une
posture  émotionnelle.
Aprés plusieurs contacts
infructueux auprés du
Service Clients, elle nous

) plexe — tant dans la mesure que dans
CIER D'UN POINT DE VUE ) ) o .

) le pilotage . C’est une réalité du terrain
STRATEGIQUE ET DONC  gans qucun doute, mais piloter cela
BUSINESS? est particulierement complexe. Nous
I.LP : Jen suis convain-  devons tout baser sur I'écoute, 'empa -

a adressé un courrier FXH RXL 7RXWHVRLWY WOD\FDSDFLW« ¢ VH PH
assez virulent dans le - a une limite au niveau de l'autre ; mais en faire un outil pro -
TXHO HOOH QRXV | des outils de mesure et IHVVLRQQHO F HVW XQ FKDQ!
de son exaspération. Nous de pilotage. A force den 3 traiter. Q

aFrc MaGl4 | octoBre2017 47
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Expérience et émotion
dans le secteur BtoB

Johnson & Johnson (J&J) est un leader mondial de la Santé
SURSRVDQW XQH R*UH GH VRLQV U«SDU
Pharmaceutique (Janssen), solutions thérapeutiques
LQQRYDQWHYV OHGLFDO 'HYLFH 0" GL)\
Consumer (JJSBF), médicaments sans ordonnance et

produits de bien-étre et beauté.

Nicolas Autier JUDQFH %RDUG RI "LUHFWRU\
chez Johnson & Johnson a répondu a nos questions.

e nombreux lecteurs de ce

magazine sont probable - d // Le SeCteUr
ment clients J&J sans le sa- gﬁﬁiﬂémid—q MMMECNn Z
YRLU &HX[ TXL VH de la Santée
DYHF /H 3BHWLW ODUVH

mettent une créme de jour Neutroge - QUE REPRESENTENTLA RELATION ET a Iongtemps

na, sont des clients Consumer. Ceux UExPERIENCECLIENT CHEZ JDHNSON & Z 4+ X z
TXL SRUWHQW GHYV OHQW\{bQNgé'N\“) GH FRQWDFW ete Confronte

Acuvue, doivent faire poser des points A
Filiales opérationnelles, notre cceur de rn
de suture a leurs enfants, portent une P a u ne for e

SURWK?32VH GH JHQRX XWLmetler é‘ypﬁ?g Vo'rgle produts "@WH GgL)IIJ KRWRP
WY Ry VHJIP F R
GXLWV 0" (Q4Q FHX] GRQV\f RQ HW O ([S«ULHQFH &OLHQW

HVW WUDLW« ¢ O KTSLWDGQ kxR gAF Ly Q(‘éﬁoer/ vivHoweHeeHRvtorte

bablement des produits Janssen. Ren - O Développer le multicanal et des ap -

contre avec une société engagée sur le SURFKHV SHUVRQQDOLV«H\COM Osante
BtoB autour de I'Expérience Client. ORenforcer la connaissance client p

02:ULU XQH Y«ULWDEOH HIEVBREONNelle

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? A ce titre, nous faisons 5 promesses a

Jai 42 ans. Aprés un parcours dans 'ln-  QRV FOLHQWV deS SUJetS et

GXVWULH 3KDUPDFHXWLTXRP)BRA. QHVRRQRRAROGX TXRWLGLHQ

ting, en France et aux USA, jai rejoint O3DUWDJH GH FRQQDLVVDQF[HW@ Fe@nge/H
--LO\D DQV SRXU RFFXSHW BQ VADHIVOHWY HW TXDOLW« GHV € «HV
UHVSRQVDELOLW«V PDUNHWBGYWHQWGNHFKW] SHUVREDHIEYHYE ement
Janssen. Depuis 1 an et demi, je travaille informations .

FRPPH &KLHI RI 6WD- DXS U oginglkitt desputis etsenvicesdigitaux —— [ationnelle. //

sidents du groupe en France. Ma mis - Leurs modalités, canaux et contenus
sion ? Renforcer I'impact et 'empreinte d’interaction et d’expérience client va -
de J&J via des projets transverses. rient en fonction des segments, des
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FOLHQWYV P«GHFLQV L Q4UIPéstUrmpérats K® teRIDcompte de CROYEZVOUS QUllNTEGRER L'EMOTION

ciens, grande distribution, associations O «PRWLRQ DWWDFK«H ¢ O D}M{g ’:A%{‘R\A%&YEE@IQUE@WEL% Men-

de patients, grand public...) et de laré - SURGXLWYVY HW VHUYLFHV 4X OL«H ¢
glementation. Ainsi, le canal face-face  mise en place d’un traitement contre le riebhRepllsst RibeN (X bXdbshneeBe
recouvre plusieurs métiers (délégué 9-+ OD SRVH G XQH SURW KENVRFPEFPRVYGRRIGNIFICATIVE?
P«GLFDO G«O«JX« SKDU-PDRMX® IXVKHO IWMDWLRQ G XQ CEastingispensabieppu yn suc ces
ponsable grand compte, responsable $LQVL GHV WK«PDWLTXHV GHUPERPW T X! @DLYXSSRVH G -
VFLHQWL4TXH U«JLRQDO patQde mésptoduits & bervices sur la par nos clients comme étant irrépro -

produits, services et messages spéci - TXDOLW« GH YLH VRQW GH FKDEOHY SXXQVWS YO H]FDFLW
4TXHV sentes dans nos interactions avec nos de nos produits et services, mais aussi
clients. comme des partenaires privilégiés de

A leurs i in. -
QUELLEESTLA PARTQUE VOUS DONNEZ A parcours de vie et de soin Acom
ment ? En les associant le plus tét pos -

1 - - D 'E [~ - H A
L'EMOTION DANS CESDERNIERES? GeTTE  LE SUJETDE L'EMOTION EST,IL EGALEMENT  ile au développement de nos pro -
PARTESTELLESELONVOUS DIFFERENTEEN ~ UN AXE FORT EN TERMESDENGAGEMENT  duits et services.
BT1oB Faceau BtoC ? COLLABORATEUR? 3RXU RSWLPLVHU O H]FDFLW

IRXV LQWHUYHQRQV GDQV Lengagexrnl st U @ss@tHmajeur PHQW FKLUXUJLFDO GH O R
ELHQ -WUH OD VDQW« O D d¢xX th¥abotateBrskK J&P PLi¢® au sens  avons élaboré, en partenariat avec des

de femmes, d’enfants. La nature méme profond de notre mission, I'émotion soignants et représentants de patients,

de nos activités induit donc une forte \' MRXH XQ UJOH IRQGDPHQA®DBODIFUPFHDWLRQ TXL DFF
dimension émotionnelle. WH] PRL GH FLWHU OH U 3Jbte@ avBn YandeQt@t aprés 'opé -

Le secteur de la Santé a longtemps été \' D WDQW ¢ IDLUH [/HV S D Watidh,@We\maiw s/dev@rdr lacdew de }
FRQIURQW« ¢ XQH IRUPH GHREBWFHRW FERLIVA son traitement.

entre la forte composante émotion - 1RXV FKHUFKRQV ¢ WUDLWHPHORIHEMHIXDOQG QRXV L
nelle des sujets et une réponse es - émotionnels de nos clients comme une nos clients dans le lancement de la
sentiellement rationnelle. L'impératif composante a part entiere de notre re - nouvelle ligne Soin Marin Ressourgante

G H]JFDFLW« HW GH V«F X Uationet deXatre @xpEr@EiRte avec eux. GX 3HWLW ODUVHLOODLYV R
O HQVHPEOH GHV DFWHXUNou® a¥gissOdeveioppéOoudd) expé - ULHQFH XQLTXH HW FU«HU W
gement. Cependant, nous courons le rience de réalité virtuelle de la schi - avec le produit.

ULVTXH GH SDVVHU ¢ F W «zapéne Qouwt Hargv dérapvrir de /ID S«ULRGH TXH QRXV YLYR
QHO } DORUV TX LO FRQW/fdgor Kitique, Kipyante it dipitale une opportunité rare de résoudre

OHXUH SULVH HQ FKDUJH GHQHSBWWKRWRIHW ¢ DO F ReQ djcKadtomiel BvOdDée plus haut.

une expérience client optimiSee. permet de comprendre le ressenti En étant toujours plus exigeants et

&H Q HVW SDV._ KDVDUG Vduopatiert QdhipptRepe ' eénQpar - ULIJRXUHX[ HQ PDWL2UH G H]F
4UPL2UH G DQQRQFH VH G «arplosRiEiemes Bt@® changer le de sécurité, dimension rationnelle

OHV SDWKRORJLHV OR XU G Hrggardy soweir GtighrRiganty moktéH par excellence. Et en répondant avec

OD GL]JFXOW« FURLVVDQWH saHW. NkglpeEnce Rmaibnnelle est OH P-PH QLYHDX G H[LJHQFH
FLQV ¢ SUHQGUH HQ FKD U JhiseOdt \servieeR d\ihek Qevleure prise té aux enjeux émotionnels de la Santé
des patients et des familles. HQ FKDUJH JOREDOH GH ODxt&uBEK&RO@RJLH

e
' C‘ RN
.
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L'intelligence artificielle
et le machine learning au service
de la relation client

Patrick Giudicelli
Président et fondateur d’Akio

PATRICKGIUDICELL| VOUSETESDIRIGEANT  €n utilisant la masse de données non
ETFONDATEURDE LA SOCIETEAKIO, ACTEUR  Structurées de I'entreprise.
INCONTOURNABLEDES LOGICIELSDESTINES

A LEXPERIENCELIENT. QUELLESSONT LES ) 5
PISTESD'INNOVATION, AUJOURDHUI, POUR QUIL Y A TERRAINS,DE JEUXPOUR CES
- PUISSANTSMOTEURS D'INTELLIGENCEARTF
ENCHANTERL'EXPERIENCELIENT 7
/ KHXUH HVW DX PDFKLQHFEREY &LFBONTIQFICEAVECLE DIA-
O LQWHOOLJHQFH DUWL4 FUOHWEOHENTS FES &-D-SERYICKALD QUIS
GLUH LE BACK OFFICE AVECLA CAPACITEDE LIRE,
$X GHO¢ P-PH GH QRV XVdMbRENDRX APYRENDREET RESTITUERE

diens, tous les métiers sont concernés CONTENU DE TOUTES LES DONNEES TEX
HW OD UHODWLRQ FOLHQW V

4XH O RQ SDUOH G DVVLV\&%IB%WT@#F%%%Q%FESW \bus

de conseiller virtuel, de reconnaissance ETESSURLES 2 TERRAINS?

CEST INTERESSANT VOUS VOULEZ DIRE

vocale, de marketing prédictif ou d’ana- '"H IDLW  $NLR V HVW SRV
O\WH GH OD YRL[ GX FOLHQU P HXwRPRHIMI AP WLTXH
tion du langage naturel et des conver- DUWL4 FLH O verstewdeOritre
sations entrent dans la relation client plateforme logicielle, en 2000, embar-

pour venir en aide aux consommateurs TXDLW G«M¢ XQ SXLVVDQW 3
HW DX[ HQWUHSULVHV GH PDFKLQH OHDUQLQJ SRXW
le routage intelligent des demandes

entrantes et fournir une aide précieuse

, , a la réponse. En 2012, Akio a renforcé donnée non structurée, comme du

DU MARKETING EMOTIONNEL ET DE LUL" R 5 WUDYDLO GH UHFKHUPKMH[WW DRDROXDMW IGRHY PHVVDJ
TRA PERSONNALISATIONDE LA RELATION HQ FH VHQV HQ UDFKHW D QoatioshirdlQoieht tSentraptise ou

N’ESFCE PAS UN PARADOXE A L'HEURE

&l-(1G" ¢ OD WHFKQRORJLH SRLQWX die@Dénve €ubkd, ambtibris com-
$X FRQWUDLUH ODLV LO QWWHPHQ WDV XWHRWDRRTXH GXSGLD®WRJIXH 'LD
per de bataille dans la course a I'inno- lonics. Il ne s’agit plus de comprendre

YDWLRQ 9RXV SRXYH] XWPOLVHELBOGWXYRYERVEWH U «SREGU K PA%II':‘LQAgé'EZQ(Bll\/IPLET DIN-

LQWHOOLJHQWYV SRXU VLP gliéent #adtlBtr® rengéigrie Y2 @240et GeX
NOVATIONS AU SERVICEDU CENTRE DE

conseiller, pour améliorer I'expérience conseiller peut dialoguer avec un su-

client mais le but ultime se situe dansla  per conseiller virtuel pour I'assister. En CONTACT ET DE LA RELATION CLIENT EN
connaissance client. L'automatisation DYHF OH UDFKDW GH GBWRRAMWHU QRXV

doit étre au service de la personnalisa- sommes allés encore plus loin en ajou- 2XL HW FH Q HVW SDV 4 QL

tion de la relation client. Le marketing WDQW XQH FRXFKH G DQDOSVRMWHWNYQWKILTXRQW YRLU OH
GH PDVVH HVW U«YROX HW TOXH FHOUPHIWQ IH TR FOLHQ UR'W®E Rt FBRMPWM HU FEE HW —QQR'Y
QRXV SURSRVRQV ¢ FHV viikHiE k@Rooprdd dfidnts et de sor- TXH MDPDLV VXU OH SRQW H(
est d’atteindre la connaissance client WLU GHV VWDWLVWLTXHV H@ oDV EQQHGH DWQLQJ
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Renouer le lien

DYHF OHYV FOLHC
au multicanal et au
messaging

La relation client digitale donne aux entreprises
I'opportunité de renforcer le lien avec leurs clients

grace a la proximité des canaux digitaux qu’ils utilisent
guotidiennement. Une stratégie de relation client
réellement multicanale permet d’étre la ou sont ses
clients, le messaging étant 'usage a privilégier pour
s’adapter aux nouveaux modes de vie. Sur le sujet des
chatbots, un mix intelligent d’humain et d’automatisation
permettra de fournir certainement la meilleure
satisfaction client.

Romain Bulard-Luc , Directeur France de Dimelo

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? d’'urgence, et s’attendent donc a pou - GH FKDTXH FDQDO G«ObBL GH
Je suis Romain Bulard-Luc, Directeur YRLU IDLUH GH P-PH DYHF QHDQULGXP MNWRXHM SOR\« FRUPDYV
France de Dimelo. Nous permettons *UasFH DX PXOWLFDQDO Géab¥s.. heDatditdisisuMadnexpertise

aux entreprises de gérer leurs interac -  sont présentes la ou sont les clients et métier.

tions clients sur tous les canaux digi - OHXU ODLVVHQW OH FKRL[ GANelidRe WD sau¢fabtiérD Sliant

WDX[ U«VHDX[ VRFLDX[ P R ewpnpu@aux fsagew en proposant les bons canaux pour

H PDLO )$4 HW FRPPXQDXWkk muiicanal \gsy gésormais incon - FKDTXH VLWXDWLRQ HQ IRQF
vaillons avec plus de 200 clients Grands tournable pour améliorer I'expérience SUR40 HW GH OD QDWXUH GH V
Comptes a travers le monde, principa - FOLHQW FHWWH DSSURFKHAR¢hRL Wa Hprbidadivitd’ Hdes

lement dans les secteurs des télécoms, PHQW GH QRXYHDX[ HQMHXpnseiNesD Wi QL BOWYDQW G XQ V|
GH OD EDQTXH DVVXUDQFHSRXU WUV HSKYUWSULVHYV GH VLOR SDU FDQDO ¢ XQ V\VW
et de I'énergie. OEtre capable de centraliser les leur expertise.

conversations provenant de multiples

VRXUFHV SRXU \ U«SRQGUI—PQHJBFF{EFHGDP\/IEIRPWLA CONFIANCE ET

CLIENT PASSENT NOTAMMENT PAR UNE jagslargr I:j: t'él;onc?reHa t\(’)\ﬁg Ilstnl?eI;O- CORAERUINR )OI IO HEUR/CLIEIVY UN

BONNE GESTIONMULTICANALEDE LA RELA  gages recus. NOM?RE CROISSANTDE MARQUESFAIT AP

TION ; QUELS SONT, SELONVOUS, LESEN-  0Obtenir une vue 360° du client PEL A LA RELATION CONVERSATIONNELLE
JEUXMAJEURSPOUR LESORGANISATIONS?  SRXU FRQQD°WUH OH FRQ \AﬁQ']_’“WEINT CHEW GATHFAIRERSUR LE

Les clients utilisent désormais de mul - OH FOLHQW FRQWDFWH O H\WWWMWASNS BAVY BENODERNE LLIBN G\EM ¢
WLSOHV FDQDX[ SRXU FRP mxk@di BXee UenDepHsE sur d'autres LE CONSOMMATEUR?

OHXUV SURFKHYV 606 OHVV¥BQDXKY ":HXWO HVW O KL VM RMtlom dieht SedDtBujoDrévadaptée

LA FLUIDITEET LA QUALITEDE L' EXPERIENCE

sApp, e-mail, appels... Au cours d'une  du client? aux usages personnels des utilisateurs,

P-PH MRXUQ«H LOV VRQW &MiaptewIXrgahigatisrDae I'entre - il est donc naturel de voir un nombre

serd’un canal a l'autre, souventenfonc - prise et former les conseillers, pour FURLVVDQW GH PDUTXHVY DGRS
tion du motif de contact et de son délai TX LOV SXLVVHQW PD°WUL¥agidgOHVY VS«FL4AFLW«V
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—O H[LVWH GHX[ W\SHV GH FDQEnX cdhiviMduantQ sur
O/H PHVVDJLQJ VXU OHV $R8@n farmel UFHOHS IRUPDW F RIgEsW\jets@idrioment, mais pas seule -

un ton

OHVVHQJHU
sage, etc..
OLe messaging in-App, avec la méme

plus spontanés, et permet d'entrete -
nir une relation de proximité avec les

/ —-QWHOOLJHQFH SUWL4FLHOC

:KDWV$SS - 9PHERVY D IMHVHQFRXUDJH GHFRHQWKDR HWWWN XQH ODPH GH I

les entreprises a explorer pour l'inté -
grer dans leur relation client.

H[S«<ULHQFH XWLOLVDWHXUFPDHYWNEDHM XRRFWLRQQDOLW«Y HQULFKLHV GX
GDQV O DSSOLFDWLRQ PREPBNVAH IO PBRRXNHY SDUWPNIMRKH G KXWRWYW XWLOLVDWL!

2Q SHXW QRWHU TXH OH P HAid¥d3.))\@rit égddeteht@dhs ce sens.
relation client correspond a une vraie OEn redonnant de I'importance a l'as -

GRLW -WUH YXH FRPPH XQ PF
pondre a des demandes simples et de

DWWHQWH GHV FRQVRPPDWENtAV DXLGLROMDO HVW X @ R SERDAGIUW «SHUPHW WD Q

45,8% a préférer contacter une entre -  de recréer du lien avec les enseignes en
prise via une application de messaging local, en mettant par exemple les clients
SOXWIW TXH SDU H PDLO eWNdodart@ireBtaLee th@dhseiller ban -

OHUV GH VH FRQVDFUHU ¢ GH
KDXWH YDOHXU DMRXW«H (
O DXWRPDWLVDWLRQ DY-HF O

&H PRGH G «FKDQJH UHQIRDEWH OGD @\ HOH XU DJHQ F HtifReXt RaihéliokeH | 'e@périence client

avec le consommateur de plusieurs
PDQL2UHYV

OEn échangeant & un rythme “asyn -
chrone rapide” OH PHVVDJILQJ NARYGHHSSWIRTSOONT TOUT LE MONDE
a la disponibilité des clients. Il est pos -  PARLE SE TROUVE L'INTELLIGENCEARTIFk
sible de recevoir des réponses instan -  CIELLE— NOTAMMENT VIA LES CHATBOTS

tanées ou avec un delai, plagant son 1 calBOTS QUELLE SERALA PLACE DE
WHPSV GH U«SRQVH HQWUH % ﬁ/ |_Fy E %V

HW GH O HPDLO /H FOLHQWE%% R :% g h({ﬁl? EpPANS
WLRQ ORUVTXH OH FRQVHL RENGE-D NS REEIRNT (SERA

n'a pas a rester connecté a une session T'ELLEDOSEEAVECL’HUM/MN POUR CREER
XQLTXH FRPPH VXU XQ OLYFEMOKIDNELIENT ?

UD\RQ HQ PDJDVLQ

en étant facile et toujours disponible,

et I'expérience conseiller en le concen -
WUDQW VXU VRQ H[SHUWLVH
OH FKDWERW Q HVW SOXV F
SRQGUH DX[ TXHVWLRQV GHV
indispensable d’étre capable de rediri -

JHU OH FOLHQW YHUV XQ KXP
Avec une solution comme Dimelo, un
conseiller pourra ainsi reprendre la

PDLQ WRXW HQ D\DQW DFFaVv
GHV «FKDQJHV SRXU XQH PH
tisfaction client. Q
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&SRQ4DQFH HPSDWKLH HW
au coeur de I'assurance

Secteur traditionnellement
processeé, le monde de
I'assurance, les acteurs

du monde de I'assurance
ont senti I'évolution

des demandes de la

part des clients et des
collaborateurs. Anne-
Marie Kihn , Directrice de
la Relation Client chez Maif
et Administratrice de 'AFRC,
en présente les principaux
enjeux.

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? GDQV XQ SODQ VWUDW«JLT)ZT Umbéﬁﬁ@@\lout
Aprés avoir dirigé les Centres de Rela - QRWUH sPH QRWUH VLQJXGOD

tion Client Maif pendant 25 ans, jaiau - IDLVRQV HQ VRUWH TXH QRﬂam I%SS

MRXUG KXL XQH PLVVLRQ ®HVHNQWR0OWDOMWHGL«UHP \%L&F ﬂrgwce
sur la Relation Client. Je suis au Conseil O «FKDQJH HW OD U<<FL5UR@§/1:< déQé(b'ﬁLhwt?é

d’Administration de I'AFRC ol je siege  lation et sur la durée.

GHSXLV WURLV DQV HW DX VHLQ GXTXHO MH son métier de
)

contribue au pilotage de la communau -  QUELESTLE ROLEDE LA DIRECTIONGENE

W« HQ OLHQ DYHF O «TXLSHaGHAR 3 P2&epkRMRciEncE cES Comprendre

jinterviens a la demande de certaines BESOINSRELATIONNELS?

entreprises pour partager mon expe - La base de tout dans I'assurance est de O D 4 Q D O L W K«

rience autour de la Relation Client. . L.
connaitre son métier, de comprendre

OD 4QDOLW« GHYV FRQWUDVd&SJFG@MIVat-S\/ GH

LA NOTION DE CONFIANCEESTAU CEUR £ 0oy HIQOHU FH Q HVW-WRXWHIRLY TXH QD SUH
DU PLAN STRATEGIQUEPORTE PAR MAIF. | iare étape. proposes e

QU'ESFCE QUE CETTENOTION REPRESENTE [’attention & l'autre est structurante,

DANS L'ENTREPRISE? TXH FH VRLW GDQV OD UHO@IHQ IF{IR QVRH LO O
/D FRQ4DQFH HVW RULJLQ H Géakie ou vec le®dollabbveteOr® Faire y .

FXOWXUH G HOQOWUHSULVH \égolier Qi@ posiurg Roudhedre plus ce n'est toutefois

1RXV O DYRQV HQ TXHOTXHG/RBYWMHWKLPIF@NHDVH IDLW S RSOH

lisée a I'aulne des mouvements majeurs La Direction Générale doit donner DT‘ X_ ﬁ 6-' B\I S U H P |_
actuels et a venir (sociétaux, écono - I'exemple et éclairer sa gouvernance par s

PLTXHVY WHFKQRORJLTXHV GHNW FMWHAFUIBWHIDUGHU ||ﬁta|p@cp A/SSUHQG
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RQ FRPSUHQG OH VHQV HW:

partition, certes, avec son talent propre
mais ensemble.

L’ENJEUETANT ALORSICI DE REENCHANTER
L'ExPERIENCE CLIENT ET L'ENGAGEMENT
COLLABORATEUR?

Nous devons sortir du simple et de I'en -
nu. & HVW OD ERQQH VXUS
laclé 'LUH TXH OHV U«VXO
QH VX]W SDV -0 IDXW VD
GLe«UHPPHQW HW DXWUHH
ration. Avec un sociétaire, il en est de
méme. Il faut aller au-dela de la bonne
TXDOLW« GH VHUYLFH SRX
relation d’excellence.
-0 HVW HVVHQWLHO GH SU
GLe«UHQFH 0$-) HW SRXU
d’'information et de formation invitent
GHSXLV OHV PDQDJHUV
¢ U«5«FKLU SDU SHWLWYV
FRQWUH ¢ OD UHODWLRQ
tient avec ses sociétaires.

QUELLES SONT SELON VOUS LES PRO-
CHAINES ETAPESDANS LE DEVELOPPEMENT
DE CETTESTRATEGIE?
/ —-QWHOOLJHQFH $UWL4FL
nable. Un des premiers sujets pour
I'entreprise sera de faire cohabiter
O -QWHOOLJHQFH $SUWLA4F
ainsi que le faire accepter par cha -
cun, que ce soit en interne ou en ex -
teme /H GRVDJH HW O K\EU
fondamentaux.
La récolte et I'exploitation des données
permet la personnalisation mais peut
LQTXL«WHU [/ HQWUHSULV\
WRWDOHPHQW OD YDOHXU
DSSRUWHU SRXU TXH O LQ
céder sa donnée.
4XDQG M REVHUYH O HQYL
TXH QRXV DYRQV WRXW H
30XV QRXV VRPPHV GDQV
JLH HW SOXV O KXPDLQ V
sommes de plus en plus a distance
DORUV TXH QRXV YRXORQ
de proximité. Ces évolutions auront une
FRQV«TXHQFH IRQGDPHQW,
SULVH TXL GHYUD MRXHU
FRQ4DQFH SRXU FRQVHUY
OH OLHQ DYHF OH FOLH

DYHF OHV WHFKQRQRJLHYV

STRATEGIE /| ORGANISATION

Elisapbe th IVAULT GUERIN,

sULVH TXL HV

WP AT

I@,gg}mpagnement de la qualite avec les

YRCIEtRIHERQ @BIhWY Bervice Qualité pilote ces travaux.

HQW OD FROODER

&HV JURXSHV VRQW O RFFDVLRQ SRXU FKDTXH DFWHXU
des expériences et de revisiter sa pratique en approfondissant les postures

W'gnpadhis Wigeouig e nrngugement.

/H 40 URXJH GH FHV U«XQLRQV HVW OD GLPHQVLRQ «PR
QAFputre ey limpaitanoe dey pyengre gcompte ce que vit 'assuré pour bien

- iqprendueetpapndrR 2yge bienveillance a chaque situation.

EM%afb‘éfhWVﬂQt"P@UERIN répond a 2 questions autour

JURXSHV YRL

el ens @@_(jan@lw Bﬁ|atlon Client.

AUJOURDHUI QUE REPRESENTE EMOTION

DANS L'EXPERIENCECLIENT QUE PROPOSE

LA MAIF ?

8QH VWUDW«JLH FHQWU«H XCQ
un de ces aspects serait forcément in -
FRPSO2WH SXLVTXH OD UHOD

x dimensions.
/ «<PRWLRQ HVW OD GLPHQ?/B.?{?% E%éﬁ_fﬁ&% G DERUGHU

HI©I® iglatid &M ali@ ER-®IMR Erjeu
central a la Maif depuis sa création, au -
MRXUG KXL FRPPH KLHU

L irh@o@amt pbw 8 mKitél® deQrester
HQ SKDVH DYHF OHV DWWH
WDLUHYV GDQV XQ PRQGH T

LL@® Dfovt L seiméht UdRa@pattenance
des sociétaires a la Maif est I'expres -

VLRQ GH OD FRQ4DQFH HQ

et de I'assurance d’'une protection et
HI'urCaldodidgagn8rieRoel ebsl de dif -
GHX DN €3 ddrid OripoiFaldtXdécou -
Gdr YégGligremerit S votiétaitds pour
progresser.

WY Y REQ HR QW PRILWHW ELHQ L

eDdavol &UBK QAr&YR avec les socié -
Hdirés @xpriexsiov d'arfe X¥kande satis -

unlquement sous l'angle technique

WSG9 g Pas G50ylA g, due
vit mterlocuteur sur Te plan hu -
H VHV_ VR
S?E DWLRQ RiNwH oruvT
ocuteur ressent une Vvéritable
FRQ4DQFH XQ YUDL UHVSEH

QHXHEHA XHO BHEL TXHOORY

férences.

La direction de la Maif s'est engagée

dans un plan d’accompagnement de

VHVY FROODERUDWHXUV D4Q
puisse approfondir le fonctionnement

URQRRAHAW HAHWY RQVVIPSWIBH Ve i RPDWLRQV KXPDLQHV
VHQ § Y SREMERQV TXL WL

la raison en otage.

/| HPSDWKLH D SULV XQH JUI

IDFWLRQ FH TXL HVW O RERGF S| PSRk defepRsppajggom -

v desthcfe@rsdMa imaf. SO X'V

DR Bk dds Quidi QY ByierspE DIF-

AL BRI e

QRFR PERNND R RETR QTR T XAETYR PE

¢ BMATYINYEL ETNON DU RATIONNEL ?

ment résoudre les situations si I'on ne
SUHQG HQ FRPSWH TXH © «PR
SDWKLH HVW LPSRUWDQWH S
SU«KHQGHU OD VLWXDWLRQ G
néanmoins il faut avant tout trouver la

meilleure solution pour l'assuré et sa -
YRLU OXL HQ H[SOLT®HU OHV
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L’émotion, vecteur
GH O ([S«"ULHQFH

Séquence émotion ! La gestion de I'Expérience Client - 'ensemble des émotions et
sentiments ressentis par un client avant, pendant et aprées I'achat d’un produit ou service
- s'inscrit comme un élément clé dans la stratégie des entreprises. Explications.

a prise en compte des émotions cérébrales. Il en apporte la preuve par positionnement marché, les concur -
HW OHXU DQDO\VH VRQI UPHYRBEBXHVKRORJIJLTXH ®XERW FXVWLEOQWS«ULHQFH &
incontournables pour les entre - GX ODWLQ m PRWLR } PRXVYaigermhetw a td\WamueHde se dif -
prises dans la mesure ou les or - TXL YLHQW GH 'H O¢ L JérehQerG«GXLW TXH
JDQLVDWLRQV D\DQW {eB RrindlioRQpQEPCEO A I'action. Exit &ODLUHPHQW DXMRXUG KXL S
ment optimisé leur parcours génerent donc le consommateur rationnel, place FOLHQW UDFK2WH HW RX UHFR
GH PDUJH EUXWH HQ S Oau\torkdnmate® Eimotionnel. PDUTXH LO QH VX]W SOXV VLP:

croissance des ventes par rapport a &HWWH QRWLRQ D «W« WHKXRWYDWHY @DLQW OHO IDXW G«S
OHXUV FRQFXUUHQWY YRLOLYOH AFRQKMW O V6 WDIOHVQ FH drF seQiéhRant}pow objectif de créer

appel issu d’'une étude réalisée par Dis - GLJ« SDU -RVHSK 3LQH HW GBHIRHFNRRIOG@WVHG HQFKDQWHPH
QH\ HW *DOOXS TXL GaV DQDO\WDdspr@W FRRBVRPPDWHXU Q RXEOLHUD ¢
/H QHXURVFLHQWLA4TXH - $@WsReQdeRiceDdeimient céder la pace DVVRFLHUD SRVLWLYHPHQW ¢
VLR FRPSO2WH OH SURSRVDMQ HH SO LHAHQIFGIW } &H TXL OH PRWLYHUD LQ 4QH

TX XQH «PRWLRQ HVW OD LdgigqueX:0dahB Qiwddntéxtid ou le I'expérience avec elle.

nombreuses réactions corporelles et client est surinformé sur la qualité, le Les études le montrent. Ainsi, selon
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Forrester, I'émotion apparait comme DXUD XQ «FKR DPSOL4« SDUOOGHYUKMQMDERQF SULPRUGL
OH SUHPLHU IDFWHXU GH 4&ikdLtkabstrmBrDleGlREQ Satisfait mesurer et de comprendre les émo -
GHV LQGXVWULHV 2U GHHQDDAE&OVMDIBMIXRIQG H P D U Tt¥hk de ses clients. Comment ? En met -

¢ OD UHFRPPDQGDWLRQ LO&KNLDHWX & @ B8 X L -G Hant BIO hl&t€ téd/ pBeessus d'écoute

« La meilleure des publicités est un client tenant des émotions positives sou - a toutes les étapes de leurs parcours.
VDWLVIDLIWPDLW G DLOOH X tievidint O'éentreprised VA contrario, &HOD D4Q G -WUH DX SOXV !
8Q SK«QRP2QH G DXWDQW BOXOHPWWIHY GHV FO L H @GWehkteslzt B @niitipes ldsviendances. A
VDQW DXMRXUG KXL TXH #&hiotpnsv rEQalivesd HéeWdront I'en - OD FO« GX PDUNHWLQJ SU«(
YD -WUH UHOD\« WU?2V UDWIUGHBRHYW HWQWH X OHP HQ Woute de®XdlativnlieR @e/demain.

Expérience Client réussie et partagée 4Ga0HV Q

« Qui dit humain, dit émotion »

Gilles Talbot
Senior Principal Business Consultant,
chez Genesys

PouRrRQUOI EVOQUERLEMOTION QUAND ON  est susceptible de recommander I'en -
ABORDELA NOTION DE RELATIONCLIENT ? WUHSULVH RX OD PDUTXH
La relation client, c’est avant tout de

O KXPDLQ 4XL GLW KXPDL @UEG USAGE [(ER WNTHRRRISESPEUVENTF
& HVW XQH U2JOH LPP XD E @HESFARXEDE SESINDEXTEURS?

rera dans le temps. Méme avec l'arri -  Dans le contexte actuel, o 'omnicanal
Y«H GH O LQWHOOLJHQFH MHWWL SFLGEQVHLBXQYDXIQOH
FHQWUH GH FRQWDFWYV L Orénde Xievi2n¥WUR >eNer XcehttalGgdur

O KXPDLQ O HQWUHSULVH TXL GRL
continuité et de I'optimisation de I'Ex -
COMMENT MESURERLEMOTION ? S«ULHQFH &OLHQW TXHO TX H

1RXV DYRQV GHV RXWLOV @@ pointgereentagt. D Q G
WH[W DQDO\WLFV TXL SDVVHHOW mxFRQEVH ¢ HARH EHVRLQ QRXV OHV
SKUDVHV HQWL2UHV «FULWHEGRQVSH FOYNMRIYRWSKLHU OHV SDUFRXUV GH

QRQ XQLTXHPHQW GH PRWeursghents. A gartirdag éléments de WRXWHY OHV GRQQ«HV -UHOL
GLVSRVHQW DX 4QDO TX HeémpngeQoltepys meug &acgons une ULTXH GH FH SDUFRXUV 3D
KHQVLRQ SDUWLHOOH GH YV cewhenl®meligns, qui est intégrée Monsieur Durand appelle, nous sa -

Avant, les entreprises faisaient essen - & la cartographie du parcours. ~ Cela YRQV TX LO D G«M¢ FRQWDF
WLHOOHPHQW GX TXDOLW\PeRet noteruent) §'améioyey des OD VHPDLQH SU«F«GHQWH H'

OH EXW GH Y«UL4HU VL OH PRBBIHER UMRMHUREYR S D Ule l[eamvesatipn ayait &é vif lors de
QRQODLW OHV ERQQHV SK Wpevéape oléxdu p@ygows,MRUS nous O «<FKDQJH "X FRXS QRWUH
UHFWHPHQW OHV VF«QDULRVWQSRVNX FBASMWH TX LO PepL véaider dede n@itre en relation
O DSSURFKH HVW GLe«UHQ Wémotiony negatiyesy N@is« yopvons DYHF XQ FRQVHLOOHU GL-«L

luer la satisfaction client a partir du G«WHUPLQHU OH mPD LO-ORQ[SB,BUEBHP_WW SFUR) HVVDIHU
VHQWLPHQW G«WHFW« G D Rogerdep Riste® ¢\arpéligation. Dans une emotion positive.
conversations. le jargon, on parle de Feel Data, pour

détecter des clients mécontents, ou au DANS QUELQUES ANNEES COMMENT
QUELSSONTLESINDICATEURSLESPLUSPER ~ FRQWUDLUH HQWKRXVLDVWHRA evbWE Yer SNR/AUS YeHcehiTrRe DE
TINENTSSURLE SUJET? FHV «PRWLRQV HQ FRQV«TXHQLH?
'DQV OD G«4QLWLRQ GH O ([S«*ULHQFH &OLHQW Il sera plus orienté self-service car le
RQ «YRTXH OD SHUFHSWLRYSTEYRE FOWENTX GENESY'S REPOND  client, de par 'usage du digital, récla -
client a de I'entreprise. On mesure son AUX ATTENTESDE SESCLIENTS? mera toujours plus d’autonomie. Tout

DWWDFKHPHQW ¢ OD PDUTXHQBRWDPHHRNN GH J«U H Uen@id cabdsteFaRELssir la bascule
DYHF OH QHW SURPRWH XU cliehRddns sdl @balit& et \#e maniere GX GLJLWDO YHUV O KXPDLQ
LQGLFDWHXU LQGLTXH ¢ TXAHRX SBRH QW HO HH © OH.[IS@\R L W D §e¥&l nEc@ssairel PGBV U «H O
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Expérience client en libre-service :
G XQH m DXWRQRPLH HC
¢ m XQH DXWRQRPLH OL

Plus un jour ne se passe sans qu’on entende les buzzwords du moment « Intelligence
$UWLA4FLHOOH } HW m FKDWERWYV } &HV WHQGDQFHYV GDQ
dans I'expérience et notamment I'’émotion client. Avec leur concours, mais pas que, on
«YROXH SHX ¢ SHX G XQH m DXWRQRPLH HQFDGU«H } ¢ XC

Astrid Seulliet , Consultante Marketing Extens Consulting

XMRXUG KXL OHV FRQY¥RPBD«KHQVLRQ TXL GMPHDULH) 6HMREBWHQW LO HVW

WHXUV RQW O KD EL WG H 'dbjectifRv@ tre de passer FHWWH m DXWRQRPLH }-HVW D
tionner avec des process d’une logique d’autonomie encadrée TXHPHQW TXDQG HOOH HVW Ul
guidés pour commander, a une autonomie libérée. Cette der- O DVVXUDQFH G DYRLU XQH D
UHWRXUQHU XQ SURiéerX kepbseFskiHude grande interac - GLVSRQLEOH 8Q FRQVWDW TX|

FKHU XQH U«SRQVH /[ LG«M LFW\LW «TXTHKHD F¥HW VRLW DY HF XQWHRPRAHHRQFH DUWLAFLHOC

clients se débrouillent seuls au maxi - XQH PDFKLQH XQH | RUW HsdatHdsver @pasiidn)/ais complé -

PXP HQ m VHOI VHUYLFH }WHQQUBMDIRND QWY W\SROR JhertsliresH FOLHQWYV 2Q

de facon autonome sur les sites web va renforcer l'assistance délivrée au Arnaud de Lacoste, co-fondateur du

pour trouver les informations désirées client, en lui permettant de dialoguer groupe Acticall-Sitel, spécialiste de I'Ex -

et en s'armant de patience pour traiter DYHF OD PDUTXH GHSXLV p&ienxe/Clidnt, levhoigri2 en ce sens «

avec des serveurs vocaux interactifs, QDX[ GH IDORQ WU?2V VLPSOHQWXIOCOH JMQRGM DUWL4FLHOO

SDV WRXMRXUV SHUWL Q H QddhtraindesHENVEorRrhE, TeddiR QExpé -  I'oublions pas. Elle ne pourra nous assis

SRXUUDLW DSSHOHU XQH merDeX@dhQeRtRbrdin&ir® pour sus -  ter que pour des fonctions et des taches

cadrée ». citer des émotions, des souvenirs posi - qui ne font pas appel a de I'émotion et

ODLV IDFH ¢ GHV SURGXLWVIWXW\WH (GE\DL 4G« OLVHU des sentiments. Et c’est justement la que
QDOLVHQW HW QH VX]VHQWL SOUXWQWHYDLUBOBRY G -DPOOKLRRMHUSOHQ@G OH UHODLV }
GL«UHQFH SHXW RQ VH peReQ® Bli@W ekidtend Hnais I'Intelli -  Si les prémices d’'une autonomie libé -
FHODG" &HUWDLQHPHQW SIHVQF$HORWW LAFRPIOOH V H P Er€HonD déRiLdomiéncd) § @dindre il

PHQW IDLUH OD GL*«UHQFHDMHXYRQWRXHIO® GDQV FH FRQWKHHWHX HDAD@QQ «HV LO VHL
et bien le service et la facilité d’'acces, un fort impact sur la facilité et lauto - FURLUH TX HOOH HVW XQLTXH

~ N
' 4 X
4 A\
"!
Compréhension Relationnel Navigation Physique Financier Temps
- Voyages SNCF - Voyages SNCF - Darty - Voyages SCHNF
-  Amaron - Darty - Darty
-  Amazon
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Daonnez-moi votre ville de départ, votre destination et una date, jo m'occupe du rests !

l‘@

Bonjour, Taimerais aller 3 Lyoo le 3 odobre Je pars de Pats,

Poir Paris-Lyon le mardi 3 octobee

Woicl les premiéres propesitions :

07h56 l 08h09 >
(5} Durée : 02h06 () Durée: 02h19

Paris Gare de Lyon-Lyon Part Dieu Paris Gare de Lyon-Lyon Perrache

Reserver

@ Réserver

VLPSOL4 «H )LQL GH MRQJOH
SOLV HW OH WHPSV HQ LQ5

parameétres précédents, le temps per-

©X SRXU H*e HFWXHU XQH DFW
D’aprés Julien Nicolas, directeur France

GH 9R\DJHYV «6lékésultats sont

trés encourageants tant par rapport aux

commentaires positifs que nous recevons

que sur l'utilisation qui est faite de notre

ERW G}

Et aprés ? Si les chatbots sont un

grand pas vers l'autonomie, ils ne

sont pas encore la solution la plus fa-

cle. —O IDXW HQFRUH IDLUH XC
SRXU VDYRLU TX XQ ERW HJ[L\
FKHU VXU OD SODWHIRUPH H
SHUVRQQHY DX SUR4 0 m DYH
envie est de réaliser I'impossible, faire

de leurs réves une réalité, en étant tou-

jours en sécurité. Alors, la vraie autono-

mie de demain ne serait-elle pas plutdt
TXDQG QRXV Q DXURQV SOXV
FKHUFKHU O LQIRUPDWLRQ T
¢ QRXV WRXWH VHXOH VDQV
GHPDQGH OH PRLQGUH He RUYV
GH QDYLJDWLRQ HW GH FRP
Les assistants personnels de Google

ou Amazon en sont les lers exemples...

Les apports de cette autonomie ? Une
meilleure assistance, connectivité et
V«FXULW« 'HV DWWULEXWYV T

IDLUH OL«H ¢ O LQWHOOLMMQRMH [HWVISKRVHDOH 15V Ccedsfe diommepgmente.  Q

ment).

DX[ FKDWERWYV
Avec I'’émergence de l'Intelligence Arti-

4FLHOOH RQ WRXFKH HQFRIIH XN SHX S0XV

COMMENT SE FAIT CETTE EVOLUTION EN
MATIERE D’AUTONOMIE ET EVALUER SON
IMPACT EN TERMESDE FACILITE?

du doigt le concept d’autonomie libé-
U«H

adressaient essentiellement des per-
VRQQHV HQ TX-WH GH

VLVWDQFH
FRQQHFW« 'DUW\
sur I'objet, le client est directement mis
en relation avec le service assistance billet de train directement depuis I'ap-

'DUW\ GLVSRQLEOH K MWLFBYLREK) OHVVHQJHU
FHVVRLUH WRXW VLPSOH RDsLdisclitXient Savred Ritd @Wmi. Ici, on

V« AXIURKM «DBOW GG PIVFH }

" XQH VLRKRQHFEDWERVR G « EXW

/IHV FKDWERWYV U«SR(
DX[ SHUVRQQHV m FRQQH]

-XVTX DORUV OHV SURSRVKWHRQRJH[DMWVEPRWYWNUVDW
EHVRLQ G DFFHVVLELOLW«
& HV\

3UHQRQV OH WRW @GN ERNVWRDJIHV 61&)
PHWWUH DX[ YR\DJHXUV G

S

Les marques semblent avoir pris

la mesure de ces changements.

Ainsi, elles sont de plus en plus
QRPEUHXVHY ¢ ReULU ¢
clients une autonomie libérée,
avec une facilité grandissante...

! laissant ainsi toute leur place

aux émotions positives dans

O ([S«ULHQFH &OLHQW
vers, tout est rendu possible,
UHVWH ¢ DYRLU OHV LG«HV

'DQV

XQ JUDQG E«Q«4 FH HQ WH WPRINHGHXWHPBVFRPSU«KHQ'

(réactivité), navigation (une pression de fagon naturelle), la navigation (trés
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'HV &HQWUHY GH &RQ'
EHQWUHYV GH O ([S«UL

La nature méme des
centres de contact évolue
a une vitesse considérable,
NOUS sommes passés

des centres d’appels aux
centres de contact et

on parle aujourd’hui de
centres de I'Expérience
Client.

Karine Garcini
Sales Director France
de NICE

QuanDp Jevouspis NICEETENREGISTRE
MENT DE LA VOIX, QUE REPONDEZVOUS?

4XH F HVW XQH EHOOH KL VWP 98 [ebofisaiian gauigrpatisation

fait référence au cceur de métier de
1-&( ODLVY GHSXLV

GH 1H[LGLD OHDGHU HQ @SddrhpieikesSNpIsObus sommes en-
tics. NICE intervient aussi tant sur des WRXU«V G H[SHUWYV GDQV OH>
vente, métier, conseil. L’'environnement

assistée ou non-assistée des proces- international de NICE nous permet

oN¥Vp WL HEYPDWL2UH G HQEDDNRHQWQ@GHNIDUG WU?3V SU.

GH 1-&( VH VROQW ELHQ GLNR®YRIM Jp= AH DX PDQDJHPOWVEHHID GHKRUV GH QR

a su s'adapter a de grandes mutations
en proposant aux entreprises des so-

XDOLW« HW GH OD SHUIR Ethbud peimeitdRixdantieided Bs ten-
GDQV XQH ORJLTXH GH Wdamx€s\ehRWepBD.WLR Q

OXWLRQV LQQRYDQWHV TXFOR%® Prd gL WiwWHdhw G ~Q&RQWDFW HQ

d’améliorer a la fois I'Expérience Client

HW O H] FDFLW« RS«UDW LR &&HDoLE65-en4eRiises eensdepius en

NICE et les Centres de I'Expérience
Client, ensemble, réinventent le Service
Client.

CONCRETEMENT COMMENT CELA SE TRA-
DUIT-IL EN FRANCE ET DANS LES PAYS
FRANCOPHONESVOISINS?

NICE est toujours leader en matiére
G HQUHJLVWUHPHQW
nous accompagnons les centres de
'Expérience Client sur divers sujets.

P D LLé vidageMIR XICE FraXce a beaucoup

OHDGHU PRQGLDO GX FHQWUH G WDFW
Q %ES ACTUS Khég %ANCE POUR LA FIN

plus matures sur ces sujets et nous ai- D'ANNEE20177 _
dons nos clients a faire face aux enjeux Nous avons le plaisir de sponsoriser

ORFDX[ TXL OHXU VRQW Sulpgsgémqqynents incontournables de la
BHODWLRQ &OLHQW FHW DXW

de la Relation Client et CRM Meetings

GH &DQQHV ODLV VXUWRXW
d’année c’est notre conférence an-
QXHOOH GH 1-&( -QWHUDFW
OH QRYHPEUH DX 3DYLOORF
¢ 3DULV O RFFDVLRQ SRXU (
évolué, nous avions besoin d'une nauté de partager leurs expériences et
«TXLSH UHQIRUF«H SRXU deRlécOW/tinno@ebudEd/ et contenus

DES METIERS TRANSFORMES DE NOU-
VELLES SOLUTIONS COMMENT ESTFCE
QUE CELA IMPACTE LA STRUCTURELOCA-
LEMENT?

/ DQDO\WLFV HQ HVW XQ DIWHM OWXFG XY IPDIUE® « D X[ extiBiw.HX UV GLYHUV
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des plus grandes multinationales
dans le monde et des leaders
de la e-économie mondiale

nous font confiance pour
le management de leur expérience client.

@ 3155995718
@ contact@fr.teleperformance.com
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:)* % .l...-:.n ........

e\ CHARTE % CE

- DELA I LABEL
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From insight to action.




TECHNOLOGIE

Le chatbot,
melilleur ami des clients ?

Imaginons le parcours d’un client lors de I'acquisition d’'une machine a laver sur un site
H FRPPHUFH '«FRPSRVRQV OH HQ WURLY JUDQGHV «WDSH
et 'apres-vente. En quoi un chatbot peut-il lui faciliter la vie ?

L’achat : trop de

choix tue le choix ? Résultat :

O/H FOLHQW FKRLVLW VRQ @RRMXHD®HY FORARBWY OHV SOX
SDIJQHPHQW LO XWLOLVH RKDQRERWH GCHKIFWERMUODQW G
et avec ce dernier il précise plus ou PDWLRQV HQULFKLHYV GHV F
Pour le client moins sa demande ou compare lui- SRXU FKDTXH FOLHQW HW V\
YDFH ¢ XQH R+UH SUROLA4T X@medes Pioduitsy R p OHV FULW2UHV FO«V TXL UHVV
PDWHXU HVW DXMRXUG KXL GH SOXV HQ SOXV

«FODLU« VRXKDLWDQW RSWLPLVHU VRQ DFKDW

en jouant sur tous les criteres pos - '
sibles. La force du chatbot est alors

G ReULU XQH LQWHUIDFH
langage naturel, comme le ferait un

vendeur dans un magasin physique.

—Q G LT XJd thérche une machine a la
YHU GH PRLQV GH FHQWI
DYHF SURJUDPPH ODLQH

H X U Bevajtoujours plus simple et plus
UDSLGH TXH GH MRXHU DY
UHFKHUFKH PXOWLFULW?aUI
bien d’ailleurs ne pas disposer de tous
FHX[ LPSRUWDQWYV SRXU-O|
bot intégrant le catalogue de produits

Q DXUD SDV EHVRLQ GH G«
WRXV OHV FULW2UHV GH F
YD GLUHFWHPHQW FKHUFK
tions en base de données.

Fr{

Pour le commercant

Une mise en avant de certains produits

HW GH FHUWDLQHV FDUD
aussi plus facile, connaissant d’emblée

les points cruciaux pour le client. Dans
QRWUH H[HPSOH SRXU X
reposant sur un prix bas, mieux vaut
PHWWUH HQ DYDQW OHV
QRPLHV} F\FOH FRXUW
G HDX TXH G DXWUHV
méme, en proposition de produit as -
VRFL« XQ FLEODJH mHQWU
sera plus pertinent.
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Mieux servir
mes clients

d ( Relation

client
enrichie

Le digital est devenu la clé de votre efficaciteé. Saisissez l'opportunité d’ameliorer la
performance de vos équipes et réinventez votre relation client. Quels que soient vos enjeux,
nous vous accompagnons dans projets digitaux (web, applications, points de vente) ou
dans la mise en place de votr tre de contacts ou de votre CRM avec des solutions
packagées ou sur mesure en mo égré, managé, cloud ou hybride.

Business
Services www.orange-business.com




TECHNOLOGIE

Le suivi de

commande :

comme je veux, Pour le commercant VXU 3& PDLV HeHFWXH OH V
quand je veux SDUDGRIDOHPHQW  HQ OE?%@W%QAPP&W?GJ?SILOV H

moins, le commercant peut en ap - .
SUHQGUH SOXV VXU VRQ Féegp%rgc\ﬁment sur Facebook, ou par

_ OILYHDX GH VWUHVV Vv-LO® QW YRLU O DYDQ
Pour le client F<H GH VD FRPPDQGH FKDTXH, MRXU SHXW
/HV «FKDQJHV G LQIRUPDWLRW®Y H XD XMW LLYH @ wJI PHQW HURe@sultatXHQFH GHvV
O DFKDW PRLQV GHQVHV \ROW 4FHWRRR VI « OLe client est plus zen.

Q«UDWHXUV G DQJRLVVH SRAYHXEDRDOSEHW FRPPXQLFEOWER® PHUGROW E«Q«4FLH G
G«M¢ O KDELWXGH GHV HP Dgied Vi@ egrunandd deprixiegite web  de modernité

a une les étapes administratives et logis -

WLTXHV DFFXV« U«FHSWLPO GH ERDPDD
validation / transfert au commergant si

F HVYW XQH SODFH GH PDUF
dernier, préparation... Ma commande
est-elle bien prise en compte par le com -
PHUODQW " 4XDQG YD W H(
GDWH SRXYDQW «YROXHU ¢
" &RPPHQW SXLV MH PRGL¢
KRUDLUH D Q@ Br@dfes le chat -
ERW SHXW 5XLGL4HU FHWYV
facilitant la prise directe d'informations

par le client et 'abonnement a certains
WA\SHV GH QRWL4FDWLRQV
cette profusion. On permet aussi au
FOLHQW GH FKRLVLU FRPP
TXDQG OH FKDWERW HVW
606 PDLV DXVVL 6N\SH 60

Le SAV : ici et tout

GH VXLWH

Pour le client Pour le commercant L AUTELR

8Q VRXFL " %D Q DUULY lknrneav 1 reauitetth niveau 2 moins

DXWUHV *UsFH ¢ OD EBV KoliGitd efpREQJRBIAY? Un réve... AMAURY ORBAICETA LEOZ
VDQFHV TXL D SX -WUH FRQVWLWX«H VWDWLYV Business Manager chez Orange
de support peuvent étre traités com \ ) T £ i) 5y 000 e Ty
létement par le chatbot. Et tout ca  OLe client est rassure. ] 7 ,

p p ¢ A/t F R QW E«Q«4FLI pide pour les clients d’OBS de
VDQV PXVLTXH G DWWHQW }_Q/N f L W« mettre en ceuvre en toute autono -
U«S«WHU IRLV OH PRG20 HMOREW HRQ 5B -

) mie ce type d’interface conversa -
aux cas restants, tous les espoirs sont tionnelle, quel que soit l'usage et

SHUPLYV XQH DVVLVWDQHK) 8OKXP«DIUGH DX[ FKDW ELHQ «YLGHPPHQW GDQV Ol
SXLVTXH OHV UHVVRXUFHMVWREKXRXPRBREW« WRXW -D X
VROOLFLW«HV SOXV SU «F lipes irkabagticdd-avecdd comaergant,
VRQW LPP«GLDWHPHQW GHOMWMJXHHODEHXWWSWLPLVHU t6. Une maniére de voir le monde
vraisemblablement plus détendue car %HDXFRXS SOXV TX XQ 52 simple et directe, comme devrait
OLE«U«H G«OLYU«H GHV Irwasbn8m)VunGreritalé RBV (Return O -WUH WRXW EKDWERW G
Y«UL4FDWLRQ GHVY EUDQFKARHPWXH

Mon approche des nouvelles tech -
nologies : pragmatisme et curiosi -
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&EKDWERW
OHYV EHVW SUDFWLEF

Depuis avril 2016 et 'annonce faite par Facebook de I'ouverture des APIs de Messenger,
nous avons assisté a I'explosion du nombre de chatbots. Il est désormais temps de
prendre un peu du recul et d’en tirer des enseignements. Voici quelques best practices

sur le développement de ces bots.

oUne collaboration
homme-machine

3RXU O LQVWDQW OHV FK
scenario de dialogue programmé.

/| LQWHOOLJHQFH DUWLA4F
ULWKPHVY G DSSUHQWLVVD
pour comprendre les formulations de
l'utilisateur en langage naturel. Les
bots suivent un scénario programmé
et ne peuvent en sortir. Il parait rai
VRQQDEOH GH SHQVHU TXt
ans, nous verrons apparaitre des bots
TXL VDXURQW DSSUHQGUH
QRXYHOOHV WaFKHV HW S
grammer seuls. Cela n’est encore pas
DX SRLQW DXMRXUG KXL
cette limitation, il est essentiel de pou

' i
]

formuler pour s’assurer de la compré -

YRLU ¢ WRXW PRPHQW G«EMRONY A GRWDHYHPDQGH GH O

donner la main a un expert humain
en mesure de le compléter.

La valeur ajoutée du bot par rapport

muler la réponse en langage naturel et

oLa transparence

Le bot doit étre transparent avec I'uti
lisateur . Il doit pouvoir montrer les li -

billet d’avoir doit également pouvoir

HQ TXHOTXHV PRWV VRQ FKDPS G DFWLRQV

(aide, assistance, commande). Le pro -  olUn chatbot
gramme doit comprendre un maxi

mum de formulations et sans cesse mUltlcanal
augmenter ses capacités de compré - . N .
KHQVLRQ $XMRXUG KXL surel I MsHIgue vigipllitg, possible

SHX GH FKRVHV PDLV LO doit étre
ponible sur tous les devices . Il est
oLes Interactions «JDOHPHQW Q«FHVVDLUH
Les réponses du bot doivent étre pré -
cises et le moins ambigties possible

UHWURXYH OD P-PH WRQD
TXH VRLW OH FDQDO WRX

;
3DU DLOOHXUV LO FRQYLH® BWH)R USHY SMHV VAFHRP P X Q|

GHV IRQFWLRQQDOLW«V

SOXV GH DOOHU UHW RX UékempteDspries platefordeXddy Lmessa-

OLVDWHXU Q REWLHQQHQWin® BHUWSRHUHVVXQDHU RX
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ERW SHXW FRPPXQLTXHU YLD >
HQULFKL ERXWRQV SKRWRYV
rousels, etc.).

oLa sécurité

Il faut rassurer Il'utilisateur et le client

surla FRQ4GHQWLDOLW« GHV G
QRWDPPHQW SRXU OHV ERWYV °
QLTXHQW YLD )DFHERRN OHVVE
important d’'étre capable de proposer

un autre canal de communication pour

transmettre les informations sensibles.

Idéalement, le bot doit pouvoir bas -

culer sur un autre canal tout en conti -
QXDQW O KLVWRULTXH GH OD

SARX RHIL WO QP HRW SRXUUD Q«DQPRLQV UH

&RQFOXVLRQ

WLOLVDWHXU
/IHV FKDWERWY RUHQW GH JUD

¢ XQH )$4 HVW TX LO HV-W ttix&sDek &pbortert deRrlduvelles fa -

cons d'interagir avec le monde. Les ac -

G DFWLYHU GHV DFWLRQV W3DXW W [GIHP DOKHF RAQVW2aPH YRLH (¢
FKDWERW TXL SHUPHW GH UnRiolR/EaQ Gdtldr %¥Qde nouvelles

compétences. Lors de I'avenement du

U«SRQGUH DX FOLHQW HWwébXloudsaddsrid bddarattr®le web -
PLWHV GH VHV FRPS«WHOQFUVWMRAFY @EHLEXRBHW «OHFVWAHQUTHU

1RXV YR\RQV DX|
émerger le bot designer HQ FKDUJH Gt
FRQFHYRLU OH FKDWERW HW
HQULFKLU WhResXMaktides BV

L’AUTEUR
CHRISTIAN SCHNEITER

Avec 10 ans d’expérience dans les

télécoms, le marketing et la com -

munication et 5 ans dans le déve -

loppement web et I'IT, je travaille

aujourd’hui dans le domaine de

O —- QWHOOLJHQFH $UWL4FLHO
chine Learning.
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COMEARTH

La relation client ...
a emotion ajoutée

Dans la relation client a distance, Les mots ne sont pas es - Nos équipes en

O LQWHUDFWLRQ HVW XQH déntistaV poud Borfimihi 3 « G Qualité &

de I'émotion... TXHU -0 VRQW VXL Formation sont
tants dans la maniére dont

particulierement
vigilantes sur

la dimension
humaine et
émotionnelle

de chacune des
communications

L’émotion est le facteur de on va les exprimer, les
m GL+«UHQFLDWLRQ } Prononcer... Et ainsi faire
(Q DSSOLTXDQW OHV S URJBREAYLEUSLALITIHN
ciences, les spécialistes marketing ont  9€nce emotionnelle.
bien compris 'importance de parler & Sans la - communication
QRWUH FHUYHDX OLPELTXH I'appel aux émotions,
Celui-ci mémorise, s'émeut et décide. €S MOts nauront plus ni
Il est aussi le lieu des mécanismes de ~ SVeur niimpactsurlare -

Jean Reignier, président

PRWLYDWLRQ GH U«xVVLWARN&RESHie¥o DL v RocDWhHXU GH &rADISSIFRS aux

& HVW QRWUH m FHUYHDX «PRWLRQQHO } France consommateurs

3DUIRLVY OH FRQVRPPDWHXIMRMIRNEED GRS L

ter un comportement irrationnel, gui -  de I'écoute active et de la de son etat émotionnel et sur le bon

dé au dela de sa raison, par ses émo - voiX, au-dela des mots... ton, go[l;rv\t/ri?fgr\ryehces exper;)egc\;evsl_ ROV ¢
tions. Dans ce cas précis, ses décisions  £oira anpel & I'émotion du g«H VW SRXU FQH \T l(J(D LVR \? T x‘
G DFKDW OH SHXYHOW sok¥ LiWwhH 2 gTetony Q

XQLTXHPHOW SDU GH O L(S?H%?H‘HWEWQ TXL a fondé son ADN sur le modéle de la
QH VX]UD SOXV GDQV VRQ @39@%#&@ WU _YRFDWLLRQUrR[GPILWRDHW GH ’O _KX-PDLQ
/D GL+«UHQFLDWLRQ GHV & I)Jl? I ?§ s clients. sentent les facteurs, clef_s de la reuss_lte
aussi par I'émotion générée par I'ex - Le parcours d'un client n'est pas for - dans le parcours réussi de la Relation

S«ULHQFH TXH YLW OH FOEﬁPW%gé%%W>$%b XQ 'FKﬁmﬂ%vsstF;qugH?/HP BHV UDLVE
parcours (joie, peur, colére, déception, vient meme dans certain cas Un vral -

WULVWHVVH VXUSULVH- /MBS SREYG S %R EDWW@(‘EM&”}‘éS&'eHmweQGD@“TS?a'W N
terlocuteur devient alors décisive. FH FDGUH TX LO HVW DPHQ@¢«HQEKWFURKKHRQ Q

"H PXOWLSOHV RXWLOV H[LVYW®HEIM Q%P FRH HHQY RIHU 8K RBDOQRXXL«DDLW DSSHO D
atre générateurs d’émotions, permet gir sur les réseaux sociaux. demeurent de trés loin les canaux privi -
tant ainsi de mémoriser I’inf’ormation Notre rble est de lui apporter une ré -  |égiés parmi les attentes exprimées par

} I'écput : rter les consommateurs dans leur relation
SXEOLFLW« VWRU\WHOOI\_A%?]S?YCP&E«% SCPHIPY/ % BABRYT
OLVDWLRQ U«DOLW« YLUWSSHOWEFS FPRBANFER @ ORFiIRN HW OD 4G«OLVDWLRQ DYHF Ol

jis, ...). La relation client a distance est

une des étapes du parcours client et

doit laisser dans la mémoire des clients

une émotion positive.

/ XQLYHUV VRFLDO HW «FF |
géneére et transmet surtout des conte -
QXV GHV ELWV GHV RFWH
Cela n'est pas représentatif de la com -
PXQLFDWLRQ PDLV XQLTX
formation brute donnée au consom -

mateur. COMEARTH COMEARTH COMEARTH

(W\PRORJLTXHPHQW &RPPX

GLUH m FRPPXQLHU J parHV COV\tQCt T

tager » .

aFrcMaGl4 | ocTtoBre2017 67



TECHNOLOGIE

'DWD HW SHUVRQC 4R \\ L
en temps reel

Le secteur aérien fait partie des secteurs qui sont :
SDUWLFXOL2UHPHQW D<HFW«V SDU OHV il PRELC
de temps réel. Au sein du Groupe Air France-KLM, une v
'LUHFWLRQ G«GL«H ¢ OD 'DWD HVW Q«H
des nombreuses Directions verticales préexistantes,
une centrale transverse a été creee pour devenir

un véritable hub des interactions clients. Avec, pour
PLVVLRQV SULQFLSDOHYVY O D]J]QDJH GH OD
la personnalisation de la data et I’exploitation de cette
derniere en temps réel, peu importe le canal. Gauthier
OH ODVQH GH &KEKUAHR GQWWVWRPHU 'DWD 2|F
pour Air France-KLM , en présente les principaux
enjeux.

WLL

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? LE SUJETDE LA DATAESTCLEDANSVOTRE T XL WUDLWDLHQW GH OD GRQ
-H VXLV OH &KLHI &XVWRPEIUPED \QOE REFRESENTT-IL AU sEIN Y HQW HQ VLORV ~OH GLJLWDC
pour Air France-KLM depuis 2 ans. Au DE VOTREORGANISATION? nécessairement avec la Rgl\atlon, Client,
sein du groupe, je pilote la gestion des /D FKDQFH TXH QRXV DYR Q'fy’/? j@'oﬁﬁ/ _\ﬁ}?-TB&_P"EjTi_'Ffe etape a
GRQQ«HV FOLHQWYV HW OD JUWRMXB W SRHWIH W Gy Kvavggé,B?EE\)\FE%@“&WS&B"“%S

FRXOH GH FHWWH GRQQ«#ata. $XMRXUG KXL Snerees par nos points de- contact
client pour avoir une vision complete et

la stratégie vient surtout d’'une volon -  Avec 100 millions de passagers annuels

3 SU«FLVH V « WHQGDQW DYDQW
W« GH GL-«UHQFLDWLRQ GW nesols piawancd denpees les s\ no” o' g g US|WR()?(U GH \?RO
PDUTXH DYHF O LG«H GH PEWMIR tay@g) jqu ceeur du

réatio irectio, us nous
: < FKRL] VWUDW«JLTXH TXL Y ?Qﬁ%ﬁ?%ﬁ@*
les clients et donc de pouvoir mieux
P lisation compléte de I'Expérience avec ?V PHV §IR « % TXHVWLRQ

les servir en devancant leurs besoins. FKDTXH LOGLYLGX 'DQV-Q E{‘\Wrﬂeﬂt g‘r&rd&n\?ww Doarti des

Ma mission est d'arriver a récolter suf -\ 5 Ty XQ GHV D[HV 1R RARK YHHRP VWHFKQRORJILHV
4VDF.’PHQV\./. GH G‘RQQ«I'-|V SRAMe L& YUEL Hérien de 1a Cus - tendu le BIAg Data.. .

construire une vision compléte et pré -  \WRPHU - QWLPDF\ DXWUH &gr@%nagr?_ lg/clignt et gxlpIOIter cette

cise du client ; etdans un second temps  connaitre le client pour mieux le servir. YLVLRQ VXSSRVH TXH OD GR

de pouvoir utiliser cette vision sur tous 4XDQG FH FKRL[ D «W« ID LW””‘f)@B BPE rﬁ% \5\‘7’??t un sujet
les points de contact (avant, pendant et décision a été assumée, nous savions WUSV FRPSOH[H TXL D SHQGDC
aprés le vol) et peu importe le canal. TXH FHOD GHYUDLW UHSRVYHDSY¥YBRHIKoEX U-YH 3RX
~ Ty = WRXWHYV
=)

"'“:-..‘" - S — ment sur une connaissance accrue du RV «TXLSHV GDQV
———— “3 client et donc une exploitation la plus HW D«URSRUWV RQW DXMRXU!

-~ i 4QH SRVVLEOH GH QRWUH .quWDavec I’ensemble des données
opérationnelles et clientes. -Q 4QH FH

: AP seront pres de 20 000 tablettes qui
Vous AVEZ CREE RECEMMENT UNE DiI- L
‘ sont distribuées pour accompagner

RECTIONDEDIEEA LA DATA. QUEL ESTLE la digitalisation des équipes. 3DU-DLO
PERIMETREDE CETTEDERNIERE ET QUELS  OHXUV OD PLVH HQ SODFH Wl
OBJECTIFSSOUHAITEZVOUS ATTEINDRE? construction d'une plateforme Big Data

/D '"LUHFWLRQ D «W« FU««HDLOSHWUPLV BRIVFU«HU XQ KXE F
-XVTXH O¢ QRXV DYLRQV I@hsemble ddd miathdiRapd/clients. Au -

-
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MRXUG KXL FHWWH SODWHPRKWPHH | FIHW FRUBHFW VW H Fekr@viail deslipersoqnBlxXdé bord. C'est

ger en temps réel les données de nos VRPPHYV YLJLODQWY ¢ FH XIiXHH UHROWD VBIKRQ VDQV FRXWXI
100 millions de passagers annuels PDUFKHVY UDVVHPEOHQW DOMHHW XVESHKHBR/XO« SRUW« SDU
de et vers une dizaine de canaux on - «WKLTXH «FRQRPLH HW GSHBXKRWUWRDQFHAQ -H SHQVH SD

H X QRXV WURBQ DAGOLGRQW TOLUIDUW SDUW G
N
OLQH HW R”7LQH FDOO FH %Qé&enﬁ%ﬂ%r@iouvemen TXDQG LO V HQUHJLVWUH X

FLDX[ «TXLSHV HQ D“URSF%UXSné?rZﬁ:tSh 20 nGHNents. Ainsi, HQ WUDQVPHWWDQW O LQ

avions...). nous leur garantissons le service le plus bonne personne, nous pouvons ré-en -
pertinent tout en s’assurant du respect FKDQWHU OD UHODWLRQ@ HW
de leur vie privée. PHQW TXL OH WRXFKHUD SHU\

// La Data est au &HWWH LPP«GLDWHW« HVW Of

SELON VOUS, COMMENT UNE ENTREPRISE permet a I'émotion et a I'inoubliable

F X U G X F K R EEiRAI'FELLESE STRUCTURERPOUR TIRER  de se développer.

ILLEURPARTIDE LA DATA CLIENTAFIN

V W U D W « J I_ T )QHGNEREN PERFORMANCE? LA DIRECTIONDATA A ETECREEBL Y A 2

3DU G«4QLWLRQ QRWUH-FGNHQWALESEANT HQURFVRUSLES PRO-

T X L Y L V H O D lité. Trés facilement et dans le contexte CHAINESETAPESDANS LE DEVELOPPEMENT
GX YR\DJH QRXV DYRQV GV HQHARWM K>

perSOnnaIisatiOn FRQWDFW DYHF QII?WUH SHYNRQ QHHOx v L9. SHIENOY DXMR
\ étre a un moment dans un salon puis _
Complete de TXHOTXHV PLQXWHVpDSU \Eingoﬁper des jg“;%@%igegeﬁjﬁgﬂt

HQ FRQWDFW DYHF QRWUHo<HT\)<'-SSLPF€E'0«99M/LTXHV GH F

1 Z

IEXperlence avecC FH FRQWH[WH XQH LQIRUPQWLRQ “GKBRdHHDX TXRWLGL

FKDTXH L Q G EYVEPG% «TXLSH RS«UDMNHRRRROPHLHWFLRHrx Lo \ D
e ider en temps reel jets majeurs pour eux. Le premier,

c’est la personnalisation de ce que

nous pouvons proposer au client OH

produit pouvant varier en fonction de

OD QDWXUH GX FOLHQW HW

Cette personnalisation sera de plus en

SOXV GL«UHQFLDQWH JU=sFH

F HVYW OD UDLVRQ SRXU ODTX

G«YHORSS« SOXVLHXUV-DOJF

dictifs en interne.

*UosFH ¢ FH W\SH G RXWLO

SRVVLEOH HQ IRQFWLRQ GX

YR\DJH GH SURSRVHU ¢ XQ

YR\DJHDQW SRXU PRWLI-$DL

YLFHV TXL OXL VHURQW OH |

WHOV TX XQH RSWLRQ GH V>

par exemple.

Le second chantier majeur pour Air

France-KLM réside dans l'anticipa -

tion, de plus en plus forte, des aléas

possibles durant le voyage (retard

de vol, changement de porte d’em -

barquement etc.). C’est un sujet cru -

FLDO SRXU OD TXDOLW« GX V|

OHV «TXLSHV HQ LQWHUQH -

FOLHQWY &HOD IDLW SOXVLE

QRXV IRUPRQV OHV &aisriLSHV «

attentionnée , a cette proximité avec le

FOLHQW TXL HVW VWUXFWXUL

si nous voulons créer une Expérience

&OLHQW LQRXEOLDEOH HW T.

raconter, il faut avoir le plus de don -

nées possibles, les utiliser intelligem -

ment et les restituer en temps réel aux

bons interlocuteurs. Q
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y ¢CUSTOMER
‘e RELATIONSHIP

&¢ MARKETING

M E E T I N G S

Le Salon-Meetings de la relation & connaissance
client, du marketing digital et des études

2 JOURS EN IMMERSION TOTALE
AVEC DES DECIDEURS PORTEURS DE PROJETS

NOUVEAU HUB:

RESEARCH

Le salon meetings des études
et de la connaissance client

& NOV.

300 exposants

6000 rendez-vous d’affaires pre-organisés avec des Top décideurs

300 déjeuners d’affaires pré-organisés

1 soirée de gala

1 cocktail de bienvenue le mardi 7 novembre exclusivement entre exposants et Top Décideurs

des conférences pleniéeres trés haut de gamme

un evénement

2
weyou www.customer-relationship-and-marketing-meetings.fr
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Les entreprises face a I'innovation
BHOQFRQWUH DYHF 9LQF
co-fondateur du HUB Institute

Accelerate Your Business.

Voici le theme du HUBFORUM Paris, la grand-messe

de la transformation digitale des entreprises qui se tiendra les
10 et 11 octobre prochains a la Maison de la Mutualité.

Apres I'évangélisation, I'hneure est maintenant a
I'industrialisation et au passage a I'’échelle des nouveaux
business models.

L MXVTX ¢ SU«VHQW 50N pePRRDRMUB InsTITUTE? WUDQVIRUPDWLRQ QXP«ULTX
ation digitale était souvent /H +8% —QVWLWXWH HVW X©prges LEest W DnQrRent privilégié
bordée sous le prisme des JLWDO LQWHUQDWLRQDO [Ppr\sinsgrerg pomprgndrexeas nou -

Xpérimentations et réservée a accompagne, avec ses experts, les  veaux business models et stratégies de

ertains métiers de I'entreprise, grandes entreprises dans I'accélération marketing digital en France & dans le
O DQQ«H PDUTXH XQ W &HXddakbhRatioR Bigitale via des monde.
transformation digitale irrigue toute ouvrages de référence, des études, des
I'entreprise, une prise de conscience formations et des conférences. Le HUB SELON VOUS, QUELLESSONT LES PRINCF
DF WZH |$ IO la UH fG X G lLJ LWD Qg 9P HORKBR $'% G XD QRXV D ¥R &VefiddiceskPuATiBRe DiNnOVA-
tion est démultiplié, la satisfaction client tout juste 2 mois, a pour 'ambition de
n'est plus un objectif mais une compo - devejnir un véritable Izboratoire d'expé TION QUI VONT IMPACTERLESENTREPRISES
sante de l'organisation, au service dune  ULHQFHV HW TXL DFFXHLOGE SHQVHPEOH GH 0D
VWUDW«JLH GLWH m FOLHgWmamh@&Vdd Hus) instdddvewest - /D %LJ 'DWD HW O -QWHOOL
mutation permet aux entreprises d'étre FDVLRQ GH ZRUNVKRSV WPFURNQN GRRtnYg, gegsveiugon -
en accord avec I'évolution des compor - d'expérience sur les sujets de transfor - HU OD UHODWLRQ FOLHQW |
WHPHQWYVY G DFKDW GHV FRQiNMRPRMWAiINY V tures technologiques qu’annoncent
([SOLFDWLRQ DYHF 9LQFHQW 'XFUH\ FR IRQ la réalité virtuelle et augmentée,
dateur du HUB Institute. o les chatbots et la commande vocale.

UN DE VOS EVENEMENTSMAJEURSESTLE  + x Q Ff{W« OHV PDUTXHV YF

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? HUBFORUM Paris POURRIEZVOUS SODQ FKHU VXU OD FU «‘D WLRCQC
(QWUHSUHQHXU GDQV O oFYSENPIRRUN EJEYE 2 . et de sentiments pour Igur audience a
mon premier livre en 2010, le Guide de Le HUBFORQM est le _premier ren - travers I'immersion et 'émotion (VR &
O —Q5XHQFH TXL V HVW U « 96&uous -hs{ngss xde I'enpyatipn 55 'H O DXWUH HOOHV YRQV

VHOOHU HW TXL P D PRW L SeSogt dguxyours) e sapfgrgnees, des bonne recette de I'automatisation pour
les lignes de mon projet de groupe de ZRUNVKRSV WK«PDWLTXHV Haghes Hr tanpy précteQr/ dans des

U«S5H[LRQ PRQGLDO SRXU JHWEBWNHIULVHYVC «FLEHXYNKBRIPDKXPDLQV ¢ SOXV |

G«GL« ¢ OD WUDQVIRUPDWE%"I@% pigita) §exrgpnissent pour \DMRXWf<H FKDWERW (Q4Q Q
/H +8% —-QVWLWXWH TxH »DYWPR @<)(|-|_qu HQ V H P EQiHe rGoAtéeen puisyaiie des inter -
2012 avec Emmanuel Vivier. Je suis aus-  teme digital - Grandes plateformes IDFHV YRFDOHV TXL YRQW

VL FRQI«UHQFLHU VXU O H\eqylegpss | T(kagapoeky Amazon, plonger la relation client dans I'ére ins -
FXOWXUH GLJLWDOH LQQRYHWLRAELYphboncepssy (SNCF,  tantanée et conversationnelle.

business international & développe - Air France, La Redoute, Ubisoft, Axa, 8Q PRW G RUGUH O H[S«UL
ment marketing. TF1, Crédit Mutuel, AccorHotels...) & FRPPH KRUL]JRQ FRPPXQ ¢ WF

Startups OHXUV ERQQHV S pdtiad prendntesHdd I'entreprise, in -
AUJOURDBHUI, QUELLES SONT LES MIS- recommandations pour accélérer la ternes comme externes. Q
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[ — QWHOOLJHQFH $UWL4FLH
au service de I'émotion

~QWHOOLJHQFH SUWLMNWRXOOGHQFHYWELWHFKQR®GRBIIUHF KH %Y DIKQ& 156 HQ IDLV
pas de faire parler d'elle. Tout SU«VLGH DXMRXUG KXL XQ @GRIWH ILRXKSWVWRGEXFWLRQ *UsF

a tour considérée comme op - travail portant sur la Relation Client ; et EXWLRQ GH QRPEUHX[ H[SHUW
portunité ultime pour le déve - YD GLeXVHU HQ 4Q G DQ Q«alomsvo@diHa{reLtéRdigner mais éga -
loppement business ou comme édition de son livre blanc en partena - lement de startups positionnées sur le

la plus grande menace sur l'avenir de ULDW DYHF 2UDFOHK Pdtre O Bujat, xddstidlverez dans ce dossier In -

O KXPDQLW« O —-QWHOO-LJ bf(Ekpériehted/ L 4 FE RRIPOHQWH' DPWWHO@LIJHQFH $UWL4A4FLHOOH XQ
0O32YH SOXV G XQ HQVHPEOM HBHOWHFRKFIR GRWLAFLHOOB HVWS UHQELG D X[HGIKEDWYV DFW X
JLHV LQWHOOLJHQWHYV T X kon@GenXl@xpér@nce Elie8tQ Q H les liens avec la stratégie expérientielle

précise. Début 2017 et & la demande de Le 27 juin dernier, 'AFRC organisait un HW «PRWLRQQHOOH TXH O HQ!
OD 6HFU«WDLUH G (WDW F&d&ier surHe Supet des Rpplications de PHWWUH HQ SODFH $YHF HQ
ULTXH $[HOOH /HPDLUH O HOSURWHWBWOMIHIDF-HFHEUWLAFLABRPHUMX VHQVMEHEH GMP®ID O GD
IA » était lancé avec, pour ambitions, Relation Client. Laurence Devillers, au - PDFKLQH OHDUQLQJ GHVLJQ W
de valoriser et de réunir les talentsau - WHXUH GH 'HV URERWYV HW GHV KRPPHV HW

Future of Experiences :
FRPPHQW &RPPHQW 'DWD -QWHOO
et Design (re)faconnent 'Expérience Client ?

L’AFRC et Oracle s’associent en 2017 pour la deuxiéme
edition de leur livre blanc consacré aux nouvelles formes
d’intelligence relationnelle. Alors qu'’il sera présenté le
21 novembre prochain lors d’un événement dédié, il
proposera la vision d’acteurs technologiques, startups et
grands groupes, et déroulera les trois phases cruciales
OL«kHV ¢ FHWWH -QWHOOLJHQFH $UWI
OHV RXWLOV HW VROXWLRQV LQWHOU
sur I'Expérience Client et 'TEngagement Collaborateur.
Présentation par Roland Koltchakian, spécialiste
Expérience Client chez Oracle.

PoOURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? client, e-commerce, automatisation des
-H VXLV 5RODQG .ROWFKD Kenterelafigweat senvige. sigut{Social
Expérience Client et jai rejoint Oracle PHGLD V\VW2PHV GH U2JO
LO\D DQV D4Q GH SDUWOEVONU-PX BWYN\VWaPHV W
ORSSHPHQW GH O Re*UH 2UPDBPOHODPXVFWRRKY G LQWHUY

Experience pour la France. Oracle Cus - de missions et de partenariats trés
tomer Experience est la plateforme GLYHUVL4«V GRQW FHOXL TXH QRXV DYRQV

Cloud omnicanal dédiée & la gestion FRQVWUXLW DYHF O $)5& GEBXQWH [B«WtHPRH FOLHQW D4
de I'expérience client digitale en B2B, D4Q GH IDLUH OD SURPRWLRIHBRQHNMN PEWHRXEHN GDQV OD L
en B2C et sur I'ensemble de ses dimen - FHUWDLQHY SUDWLTXHV WO WU € HOHHYHH&XGHYV PR\

VLRQV P«WLHU ODUNHWL®&HWW O WMPLDANLRG DSSOL Txpérnce GiR DL QH
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Nous sommes heureux de partager I'esprit de cette seconde édition du livre
un certain nombre de convictions blanc dans la continuité des fondamen -
IRUWHV DYHF O $)5& GRQWau RidhDPBUH a\Vgremiére édition,
celle qui consiste a envisager 'Expé - ¢ VDYRLU

TECHNOLOGIE

sonnalisation pour ne pas dire la per -
VRQQL4FDWLRQ GHV LQWHUD
FRQWH[WH G DY2QHPHQW GX 1

SURVSHFWLYH HWVGILYIHYD LWHG «4QLU OHV SU

ULHQFH &OLHQW DX GHO¢ 30 XWQEIHMIPBHSDUFH TXH m@éehewt, ¢ Bnitte@rjeu consistant

démarche technologique , et a ancrer
FHWWH U«5H[LRQ GDQV F HutleXdn Sidhit\Abndadtdsat dans l'ap -
la réalité vécue par le consommateur

HW OH FROODERUDWHXU
notions structurantes sur le sens, laco -
K«UHQFH OD FXOWXUH HW clzit dend RaRddii Er-Hméniht Celravail
PDUTXH HW OHV DWRXWYV G& ©0oapekti@eOlHbjéstif ¥ ee\pBluvoir

URQV TXH FH OLYUH EODQF G RJIHND HDIHUKH OH XGrd#HG XQH FR

précédent dans I'environnement rela -

SU«KHQVLRQ HW OD FRPSUMKRIQEHRQHGWWH OD PDUTXH
R XY HDRW« KR Q RPEPHNV T X l(explasid@ @ é®M de canaux et de
UHIDORQQHU OHV ORJIJLTXH«GA BYScUIHWBPKX|[ DFWLYDEO

néarité dans les modeles relationnels,
SURIXVLRQ GH O R*UH FRPPH

D4Q GH PDW«ULDOLVHU FHWOMHIBSUHRP AMVIEXID RHXW UHOMIYRIQ GK\EX)]PRBGBGR PRPHQW)\

travers de I'expérience client.

GX PRPHQW HW FH TXL SHXWODHPRIGWW [®XDOLVDWLRQ

WHQGDQFHV GXUDEOHV HW r@eX b.. Y San Q@& @yalement Iin -

pacter en profondeur stratégie de crois -
sance, organisation, culture et modéles
opérationnels des entreprises.
'"LYHUVLW«

L’AFRCET ORACLE DIFFUSERONTLE 21
NOVEMBRE PROCHAIN LA DEUXIEME EDK-
7-21( /(85/-950/$1&85/( 7+500G
m G@hHe785(2) (3(5-(1& @ POUr-
RIEZVOUS NOUS EN DIRE UN PEUPLUS ? a sortir de l'uniformité de la pensée
7RXW G DERUG TX LO QR XW cept@ns\aujesstetapouysir plus lar -
de ré exprimer notre joie et notre sa -
WLVIDFWLRQ DX YX GX VXH@s2gonyigtians FeR @ed Xexpériences.
la premiére édition de ce livre blanc & HVW SRXUTXRL
HQWUH HW —0O V D [RBLangoreLpaur Getegseconde édition

5XHQFH VRXYHQW VRXV HVW
revét la psychologie de ces nouvelles
typologies consommateurs que sont

SDUFH TXH VX WaF BxedrRle @WmilleniasReK M fa -
VHPEOH TX LO \ D XQH Q «F¢divdohtiscérRDninehNuts préfé -

rences, usages et attitudes vis-a-vis
des marques . Bref un niveau inédit de

JHPHQW OH FKDPS GHV SRARPSY HHHWYXH XH VHXOH O LQ

4FLHOOH SHUPHW G DGUHVVH

QR XV Dbar @V tratéhiXde Ddcov anassive des

GRQQ«HV GHV U2JOHV P«WLH

SUHPL2UH LQLWLDWLYH SRSX ObYXHCOEOP QFRXDVVRFLMWKZVH\EDHW G KO IFRPELQDWRI

«WLRQV FHUWHV FRQY DL Q@ dintervemagsventre \apagemiciens,
LQW«U-W VD ULFKHVVH -G KomsRI@NgHs@X vp Rixbigng@ntendu
FRUH OD GLYHUVLW« GH SRAHMMVNOGH QWM 4QD X|
VHUDLW H[SULP«V PDLV VXU ODTXHOOH QRXV

nous voulions également nous montrer

A>< QURBHUJ, EN QUOI DATA ET INTELLF
HIWU-PHPHQW KXPEOHYV Uﬂ(g%j tf’ Q}ch

GENCE ARTIFICIELLEPEUVENTFELLES PER

succes aupres de la communauté pro - ,
IHVVLRQQHOOH ¢ ODTXH-OOHWTER ®Y¥ WEWCQN"{E'@@REWENCE
ser ce livre blanc. CLIENT ET COLLABORATEUR?

2U ¢ SHLQH TXHOTXHV PRVous Bved) tout W Ra@ raison d'asso -
ODQFHPHQW R]FLHO QRXYV ckrydes teux \Mets @&h¥ I'énoncé de

Les perspectives liées aux domaines

G DSSOLFDWLRQ GH O LQWHO
sont considérables et mobilisent méme

OHV SROLWLTXHV DX WUDYF
WHOOHYV TXH )UDQFH - $ FH'
YLHQQHQW P-PH UHPHWWUH
QRV PRG2OHV KLVWRULTXHV
WLRQ GH FU«DWLRQ GH ULF
PHWWUH HQ TXHVWLRQ GHV |
VXU OHV JUDQGYV SULQFRLSHYV
JLVVHQW HQ WDQW TXH VRFL-

SUHPLHUV VXUSULV SDU O DFRXHLE® TXIHQWH ROMV «Q X O EXEangfeldgnaine de 'Expérience Client,

réservé et je tiens a remercier au nom d'étre un grand statisticien pour
d'Oracle France, toutes celles et tous comprendre que la pertinence des
FHX[ TXL RQW W«O«FKDUJ« InatdradtioisU bl ElE€sD @dontinahda -
interagi avec nous a cette occasion. tions produites a I'aide d'un systéme

1 anplustard, ce n’est pas tant le suc -
ces relatif de ce livre blanc qui nous facon étroite sur le volume et la va -
D G«FLG« DYHF O $)5& D Ort@ ded dbnivebs duH/ont alimenter
conde édition mais la nécessité d’ap - ce systeme. Cette seconde édition du
porter une nouvelle fois un éclairage livre blanc permettra de donner la pa -

F HVW OH G«4 GH O LQGXVWIL
data et I.LA mais également celui de
O « WKLTXH TXL SHUPHWWUD
de dépasser demain les codes du mo -

G LQWHOOLJHQFH DUWL4F déleoAnazou letsde \vnpatedaliser leur

nouvelle vision du commerce.

/l Les

VXU OHV HeHWV TXH SURGXROYHQ@WXGHKMRXYHOOH W\SRORJLH

ou vont produire ces nouvelles ten -

GULYHQ } O —-QWHOOLJH Q Ribnt Udmaignadgerberdettra-tappor -
le machine learning appliquésal’lEx - WHU XQ
S«ULHQFH &XLHQMWRUH OH surlkXdbdations entre data et intelli -

FHOQWHUHG GHVLJQ } TXH KRH ¢RI BPRISWN. AFRHWOH HW O

mis en ceuvre dans la perspective du
consommateur ou celle du collabora - GHYHQLU GHYVY PDUTXHV m
WHXU FKDFXQH GH FHV W Ha3%da@oR dntre D&EODI@ \Woit per -
bien entendu en accélérant. mettre de mon pointde vue de répondre

/ $)5& HW 2UDFOH RQW VRXKOQL\E KR XEO/MH HIQMH X

treprises doivent se transformer pour

«PHUJHQWV VXU oH PDUFKREkS
GDQFHV TXH VRQW OH m PRGTOMD DWBQFLHV } WHOOHY TXH

«FODLUDJH SDUWL

FHO

D FWHXUY V¢
pestives lices
UWHIDEW HW
aux"domaines
d*application "
de Tintefliderice®

KH

BUWE4FLHOO
caohsiderables //
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ORACLETRAVAILLEBEAUCOUPSURLESSU- WHFWXUH GHV PR\HQV GHYV efréanéiex\ive comxidnde a la maison.
JETSDE U'INTELLIGENCEARTIFICIELLEETDE FHY VAVW2PHV SHUPHWWHQWXGHH Q¢ UG \MHGLPHQVLRQ WHF
WUDQVDFWLRQV WHOOHYV -T XhhisOddntS abiektiP e G#wicd demeure
, GL4HU OHV 40HV G DWWHQWH DDHEHAY WUWAHWUVLPSOH LO Pt
3 TENDANCESQUI AURONT LE PLUS D'IM- des dimensions beaucoup plus liées a \'D JUDQGHV OHORQV ¢ UHWHQ
PACTD'ICI 5 ANS ? la relation en disposant d’'une nouvelle WHQDULDW HQWUH )RUG HW 'RPI
Il ’est jamais évident d'émettredespa - LQWHUIDFH FRQYHUVDWLRQ GHGIOH2UBeRFHW @0Q IH. GHOFH TX|
ULV RX GHV K\SRWK?2VHV VX kEbriAdit¥andeheQigeD Q FHV té & innover et a ré inventer I'expérience
TXL VH U«Y«OHURQW U«HOQHPWHOMR @& KXW @MW FR Q F HU QligntXeépdserd PAuTiXrge partie sur de
et intégrées par les entreprises tant le SRXU ODTXHOOH M DYDLV G «MR XX OORFFDRURDXGN G DOOLD(
m EUXLW DPELDQW } OHV VB«fpSQRWHBQDEW YORV WULEWRIQD HVWD WX LHMWVTKL GHYURQW D
U\WWKPH GH UHQRXYHOOHPHQRY L ®R FTHM IWHQQ HeHW 'RPAQRWHSGHEDVH GDQV ODTXHOO
GDQFHV SHXYHQW SDUIRLYV eFkbrorignnéf dél tEiddr avec succes PDUTXH /D VHFRQGH PHW HQ «

LA DATA. QUELLESSONT SELONVOUS LES

de confusion. Néanmoins, il me vient une expérimentation sur la livraison de O LPSRUWDQFH GX WUDYDLO GH
¢ O HVSULW VXMHWYV GRQWorMriandes! @& HoifureHaudhb¥he et «W« PHQ« SDU 'RPLQR V VXU O D
potentialités sont particulierement inté - TXL PDUTXH XQH QRXYHOOH hal Bt 8timerbeQevhi Hes détaillée de

ressantes et prometteuses en matiere SDUWHQDULDW LQGXVWULH Qenseinbl¢ dEXdt@fioRd StimDIQ freins
d'expérience client. Le premier sujet re - nées, votre Ford pourra par exemple aller ou accélérateurs liés au parcours de

SRVH VXU OD J«Q«UDOLYVDW iRdéenteft Weckpéreditdicémmande FRPPDQGH G XQ FOLHQW D4Q

GH UHFRQQDLVVDQFH IDFLDOBHQ QM 'FOPDYRKL 3L]]D GH MRWEXL GXBHW IFHUW QY H H[S«ULHC

5HQFRQWUH DYHFKN SKFWDDODR.VWH GHYV
GDQV O XQLYHUV GX YR\DJH HW GX \

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? /IH SULQFLSDO E«Q«4FH F hgidéntTdornéO —BA doit permettre

Je suis Guillaume, et jai 27 ans. Je suis ac conversationnelle enléve une barriére de pouvoir retirer certaines actions, no -

WXHOOHPHQW OH &(2 HW-Xg'ugigaion, celr erlgyeieconcept de WDPPHQW SDU H[HPSOH O DFWL!

WHXUV GH 'HVW\JR 'UX pour aller vers 'UX conversation - GH ODQFHPHQW RX GH 4Q 'HV R
nelle. Tout le monde sait parler en mes - PDWK«PDWLTXHV SHXYHQW SDU

AUJOURBHUI, QUELS SONT LES SERVICES Sade, en sms. Un des énormes avantages prendre la main sur ce genre d'interac -

PRINCIPAUX QUE VOUS DEVELOPPEZAVEC réside donc dans la possibilité d’enlever WLRQV 3UHQRQV SDU H[HPSOH

toutes les frictions d'utilisation. Nous ne SRVH XQH TXHVWLRQ VXU XQ FKD
Destvco? IDLVRQV SDV GH FKDWERW SIROHO G-HMVFR B ODREIRGY GX EDJDJF
1IRXV VRPPHV XQH VWDUWXg, WREE Vv FH TX RQ S lXONSEYeR Cabing R R4# tbmpagnie peut
JLTXH VS«FLDOLV«H GDQV %van%%'é&a@ﬁwew9é§H|n§t!ahtaneute DYRLU XQH U«SRQVH TXL HVW SU
WL4FLHOOH FRQYHUVDWLRQ@ A A8kt RSB TTh6tEsCces - aller au-dela et permettre de répondre
domaine du tourisme, du transport et du LEOH HQ GLUHFW 3DU H[HMDXOR BT OHP QW HW G LQWUR:!
YR\DJH 1RXV FU«RQV GHV S%\%"”IPCSJ MY WXL DYRLU EHV Rie onGur ite linteBignyer compre -
permettent a de nombreux acteurs du trés rapidement ; c’est pareil pour lecolla - nant si la relation a été bonne ou non.
WUDQVSRUW HW GX YR\DJIH 3Hefiledd Yeitbor&sd demande. -H FURLV «JDOHPHQW TXH O «YR(
PHQW GHV FKDWERWV -0 \éLPeéSVgu&S DX EonV RS LEhAENE est rapide. Nous sommes passés du papier
LQWHOOLJHQWYV TXL Y'-HQQ"bQ‘%ldB?é %@&#&Yéﬁt@ﬁﬁs@ﬂ ¢ OD IHXLOOH ([FHO O -$ SHUPI
SDUWLH GH OD 5HODWLRQ &OLHQW $XMRXUG KXL

d'aller de plus en plus loin sur l'automa -

e e r e\ QY QUFyErLCErENORA L WLVDWLRQ -1 SHQVH Txi 0D Ju

Transdev. etc LIGENCE ARTIFICIELLEDANS L'ENTREPRISE G H vV -$ DX U D WRXMRX U V %QH FRF
s maine. Je ne crois pas qu'une IA puisse

SELONVOUS ? PO ! .
étre a 100% présente sur une partie
LoSQUEL'ON PARLED'EXPERIENCECLIENT  $XMRXUG KXL OD )UDQFH HYWisE ddi& rSddonvenRRWikdnt et

oU D’ENGAGEMENT CoLLABORATEUR LES VXU OH VXMHW 4XDQG QRXPDGPHIPR QYDGCGFLVLRQ UHVWHL
APPORTSDE L'|A PEUVENT ETRE DIVERs  0US Parlons de toute action ou de tout humaine. Nous avons par exemple des
SURFHVVXV KXPDLQ TXL -SHEWHOWWH YUHEUHQQHOW OD PDL

QUEL’SSONTLESPRINCIPAUXAVANTAGES SODF« SDU XQH PDFKLQH -Qqt@ HIbVIMYSR@E 3UHORQV O |
QUE L'INTELLIGENCEARTIFICIELLIPEUTAP- G «M¢ EHDXFRXS VRXV GLe«UYQMHMVIRIPIW DYHF +LIKHU 6

PORTERA CESDEUXDIMENSIONSMAJEURES  Quand nous parlons d'lA, il faut avoir VWDUWXS TXH MH FRQQDLV ELHC
DE L'ENTREPRISE? conscience que c'est présent de ma - screener toutes les plateformes et faire

/ ([S«<ULHQFH &OLHQW SUR 4 Wiéfe GIemEaytpmatigRel savec une XQ HPDLO DXWRPDWLTXH G DFT
d'avantages avec I'lA conversationnelle.  action humaine qui doit arriver a un UHYDQFKH WRXWH OD FRPPXQLF
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plus en plus de SSII spécialisées surle su-  faut étre vigilant a ne pas donner les
jet. Il est fondamental de ne pas setrom - clés a mauvaises personnes. &KH]
SHU HW GH ELHQ FKRLVLU GHYUENW HHRIGIN RX « TXLSH (
SDUWHQDLUHV TXL VRLHQW &GkHDMNOBYORWK4AH FKDWERW
MH GLUDLV TX LO IDXW F K RdeM fodcti¥n@d-HpaxfateoheniV knkLite, je
TXL VRLW D[«H YHUV O DP«OERBRDWLIRQLERQWLQXM SDV U«LC
HQ FKHUFKDQW OH PHLOOHXGHGW HOF KW RWRGHHOHQUMWQWHUQF
Beaucoup d'entreprises peuvent faire FURLUH TX RQ SHXW WRXW ID
lerreur de démarrer trés simplement et erreur me semble-t-il. C'est un sujet tel -
& (2 GHG'IVWUWWRHU WURS WDUG fH OHPQ GHWWNKEKQWHXHK TX LO ID:
QLTXH TXL IRQFWLRQQH FHWMWHFHRDGVXR® KOXRW SH G«GL«H
toujours étre trés exigeant et prendre FH TXL SHUPHW «JDOHPHQW GH
¢ OD 4Q UHVWH YDOLG«H SDGHOBVDYDQFHH\E RKXL «YLWHU YIDYH ROH DEQIWVH. QWX HR®HV SURFH\
ont donc le dernier mot. L'importance de le collaborateur ne se retrouve pas dans GH VH SHUGUH (Q4Q LO HVW
O -$ GHYLHQGUD WRXMRXUVOPOEK¥PBUFKIH FBAVLDHW YLVHO BRW WVROXWIHRIPW VYNV U «HOOHF
PDLV O KXPDLQ UHVWHUD W RipMiRetdtidnambiti€uses. } HW DLW FRQVFLHQFH GH WRX
KDLW P«WLHU SHXW LPSOLTXHL
QUELLESSONT LES 3 REGLESA PRENDRE A CONTRARIQ QUELSSONTLES3 POINTSDE g | QRXV VRXKDLWRQV FU«HU X
EN COMPTEQUAND ON INTRODUITDE L'lA  VIGILANCEA CONSIDERERQUAND ON INTRO-  mette par exemple de réserver rapide -
DANS SON EXPERIENCECLIENT ? DUIT DEL'|ADANS SON EXPERIENCECLIENT?  ment un leg room dans un avion, il faut
/ID SUHPL2UH «WDSH HVW -GH'«G%HQPUQ®BHYV QRHEV SURFHVVXX¥QH«HB-HOHUINRAUH TXL SXLVVEH
MHFWLIV EXVLQHVV GH O -$ Q&RXMV RYK VIRX R Q VWIHX W RP D WVRUWARWHRQRIBY LIPYDO SRXU TX
«FRQRPLVHU GHV FR¥%WYV V RdewWeR fQnatienxdé Ddbjackf wisien, n'est soit restituée, de maniére ouverte et sé -

développer, créer du business, etc. Mais il pas toujours réalisé. Par exemple, si curisée, a la bonne personne. Ce sujet est
IDXW -WUH FODLU SDUOH Wnd éntreprseV/soanaite Uaike de XIA PDOKHXUHXVHPHQW SDUIRLV R
client ou de ROI avec 'engagement ? En-  pour réduire le colt du support client de coté, et c'est le travail du partenaire de
suite, je recommande de trouverdespar - HW QRXV PHW HQ OLHQ DYHPHOHDESHPWHXH{W GH Y«UE4HU °

tenaires spécialisés. Nous allons avoir de &RPPHUFLDO FHOD QH PDUpémentsoecternant. Q

Rencontre avec Postmii,
startup du monde de la carte postale 2.0

POURRIEZVOUS VOUS PRESENTER? SDU OHV YR\DJHV VHQVLEOVWUE Rz BB ¥OéE NOTRIMENT POUR
*HReUH\ &RVWLOKHYV DQV OFRLRYIE DMMHMXULDQGV GH VRECHERHAY CBItRBSRAYRET DE Vvos
GH SRVW Fi L L ODXU«D W GH e,m emqtgqms.ﬂ;_gq.? VRIS d,e_v_pg rage, RESEAUXDE FRANCHISE L'INTELLIGENCEARTF
ont du talent » (la ou tout a commenceé), d’écoresponsabilité et de mobilité sont

incubé & la Station F et passionné parles ~ les piliers de notre entreprise. FICIELLE POURRIEZVOUS NOUS EXPLIQUERCE
YR\DJHV HW OD SKRWRJUDSKIO®P IRLV PRELOHV DXWR Q®E¥IVSATANDER GFRETECHNOLOGIE?

- DL WRXMRXUV DLP« SDUW D 4AYHYHVDORPHQW «V SDU- X@QSDYWHIBGC &l FHWWH WHFKC
DYHF PHV SURFKHV SOXV QPHXbOH QR WDBRVWPLLELNRUSH BIRPFHMWFNHIOW ¥D SHUPHW\

PHV SRODUR:GV TXH MH WWDeusRlg paspvaligep et dimpri - 4HU OHV LQWHUDFWLRQV DYH
carte postale, en collant simplement un PHU OHXUV PHLOOHXUHV-SKRWRRU®IGFHYkU«YV *UaFH ¢ O
WLPEUH GHVVXV -H WUR X YtRblgs)cartes pogates Leitoutisurplace. WL4FLHOOH OHV TXHVWLRQV (
plus précisément la carte postale est un Imprimées sur un véritable papier carte récurrentes (80%) seront automatisés et

PDJQL4TXH PR\HQ GH WUD QGSHPWHNDRUWH QHY XWLOLVDWHRB¥VQURIGWHOGX\RGK @D PDLQ
«PRWLRQV GH 4JHU XQ LQWWHQ®RUK@HYWY SOXV EHOJiens e plws-corsiexas (20%) avec de
ELDQFH & HVW FH FIW« XQECTN Mn 1n@ssage WU gos gy de la YUDLV H[SHUWV TXL DXURQW
TXL PH SODLW , QRWUH «S BiEserfang yne\gryetorpe |our plus de valeur ajoutee.

TXH FHOD ¢ SOXV GH VHQV FRRESIHEWULWOUWY &HULVH VXU OH JaWHDX 3RVW

XQH SKRWR VXU OHV U«VHDAILERERB£KSH OH MRXU P~PHy0H1,0 R DORKHY ona ures

3RVWPLL HVW «JDOHPHQW XW{PENRFARTIFICIELYRHANS LENTREPRISE

AUJOURDHUI, QUELS SONT LES SERVICES  it, en somme, un véritable oasis pour SELONVOUS ?
PRINCIPAUX QUE VOUS DEVELOPPEZAVEC |es touristes. Celle d'un interlocuteur digital principal
Postmn ? DYHF QRV HPSOR\«V QRV OLFt

1RXV VRPPHV XQH «TXLSH BBRVMIERGEXOH DEVELOPPEMENTQUE FOLHQWYV 4QDX[ GQHV WRXULVW
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Emotions,
VR\H] OHV ELHQ

—~VDEHOOH 'X@edrhstlftant® et Responsable
du domaine vente et relation client chez CSP

me souviens, ¢a s'est passé le  années 90, pour repérer une premiére Ainsi les recruteurs, futurs em -
j@r ou jai trouvé un cadeau spé - introduction d'intelligence émotion -  ployeurs s'intéresseraient donc de
I pour un grand ami. Le vendeur nelle. Elle s’accompagnait alors de la plus en plus aux « derniéres lignes »
D SURSREemme cestpour PHVXUH GX 4( TXRWLHQW «PRVWIRQQHDSSHO«HY FRPPXQ
ReULU HVW FH TXH MH Itbhuw |XQjeSdagskihvit &t Parcours m KREELHV } mGDXWUHV } m
GHDX * DFTXLHVFH (W O¢ deohBréu® ea@abxJudiversitaires ou (Q IDLW WRXW FH TXL IDLW QfF

commence et se transforme en un GH JUDQGHV LQVWLWXW L ReD 8inglilArité BoghpeéréDal® standards
Y«ULWDEOH VKRZ XQH VREWWWIH QRRWKkRR 'DQV XQ WaAI®S paunss @plomds et autres cer -

QLDO RUFKHVWU« DYHF X @ HcenOmid BaQumH, deb futHrologues WL4FDWLRQV

et une extréme attention. Je ne peux placent I'lE comme une compétence

P HPS-FKHU GH IDLUH SDUWDGHXRRQ¢D@W KRUL]JRQ GH QUELSHNSEIGEMENTSPOUR LES MANA-
PLUDWLRQ HW PD VXUSUL\VGHD X RABXGHIQFHY :RUOG ¢FRQRPLF )R

mG- DL O LPSUHVVLRQ TXH XPRQ5HBORBWHW Y XW XUH RI -RBBKXWMRXUG KXL OHV PDQDJHUV '

pris une toute autre dimension ! En vous Cette évolution bouleverse limpor - en plus attendus sur leur capacité a
UHJDUGDQW IDLUH MH VXIWDRFEPPHAXBIXOHSHPRQGH }U D@&ddr,VcaBrdonferH @gocier des
WDFOHG 9RWUH IDORQ G HépHS O Odihe G tRaqitphhelement VROXWLRQV J«UHU GHV FRQ5L
YDOHXU LQFUR\DEOH ¢ PRQQDPKDGHEKOUG VNLOOV } FRESUIWEBQEPBDWKULH SRXU G«YHO
Il rougit un instant, me remercie et melles) par rapport aux soft skills. Ces relations. Leur maitrise de l'intelligence

DYRXH WLPL GHVRHdi@dMr votre  derniéres faisant plus appel a l'intelli -  émotionnelle permettrait donc de col -

FRPSOLPHQW F HVW DYHF ¢garb EndtichneHeQ IdrD daAimomeridsL ler avec une culture d'entreprise trés

été formé récemment sur ‘Comment pas FULWLTXHV FRPPH OHV UHRMGOWMWKXKHOWWY JOHWDV«H VXU O
VHU GX ELHQ ¢ O H[FHOOH @owhations, les évaluations et les évo - OD GLe«UHQFH HW OD JHVWLR
Immédiatement ma curiosité est aigui - lutions. VLW« $MRXWRQV TXH OH IDLV
V « H« C’est incroyable ! La formation a

H YHQGHXU FH FbeRorman
/H YHQGHXU PH FKDeFdtRaV H TOP 10 des competences
teur était un mime. J'ai pris conscience | =31 20/20) En 2015

TXH O LQWHQWLR O HQJEL : " > : S
GDQV FS TXQRQ II?LW S%R 1.Résolution de problemes complexes 1.Résolution de problémes complexes
DXSU2V GH O DXWUH } B3HQV«H FULWLTXH 2.Se coordonner avec les autres
Une semaine aprés avoir vécu cette sl L L« SHRSOH PDQDJHPHQW
H[S«ULHQFH PRQ DPL ¢-TX B3HRSOH ODQDJHPHQW 3HQV«H FULWLTXH

A , 5 5.Se coordonner avec les autres 5.Négociation

| d |
ne '@ cadeall, men pare encore emu - QWHOOLJHQFH «PRWLHQG@GRQWHTOH TXDOLW «

HW YLVLEOHPHQW m KDELV it de i t et ori 2 Orientati .
témoignage, limpact des émotions ne .Capacité de jugement et prise .Orientation service

VHPEOH SOXV MRXHU TXH
sensible ».

de décision 8.Capacité de jugement et prise
8.0rientation Service de décision
9.Négociation 9.Ecoute active
10.Flexibilité cognitive 10.Intelligence émotionnelle

COMMENT LESEMOTIONS SONT-ELLESEN-

TREESDANS LE MONDE PROFESSIONNEL?

—0 VX]W GH UHPRQWHU M Source : World Economic Forum- Report : Future of Jobs
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FOLPDW «PRWLRQQHO VW
mogene limiterait I'apparition de stress

et favoriserait la coopération.

La direction d’'une entreprise et son ma-
nagement ont également dd intégrer
XQH DXWUH UHVSRQVDEL!
SRXYRLU -WUH OH UHS5H
TX LOV HQWUHWLHQQHQW
(Q VRPPH HQ WDQW TXH
UHODWLRQ DYHF VRQ «TX
service, la relation avec ses clients... et
TXDQG RQ VDLW TXH OHYV
KDLWHQW IDLUH YLYUH ¢
H[S«ULHQFH XQLTXH HW
cela prend tout son sens. 'RQF SR
laisser une empreinte forte permet-

tant un attachement a la marque,

il semble essentiel d’humaniser la
relation. Une expérience client ainsi
fagonnée aurait alors pour point de dé-
SDUW OD FRPSU«KHQVLRG
ses collaborateurs et de ses clients.

EMOTION, CONFIANCE ET CROISSANCE. .

POURQUOI LES ENTREPRISESONT S| BIEN

$&&8 (- M7 (//-*(1&(027-211(/11G"
/IRUV GH PRQ HQTX-WH M

FRQWUHU &ODLUH 5R\ FR
WULFH H[SHUWH HQ H] FDFLW« SURIHVVLRQ

QHOOH HW G«YHORSSHPHQW SHUVRQQHO FKH]

&63 6HORQ &O@DHMHUWWMH He HFWLYHPHQW

une relation positive entre la capacitt 6WXS«4DQW &HWWH H[S«ULMQFHBOE IRTEHIWIHDEOH VXU *

émotionnelle des membres d’une orga- FDGHDX HQ IDLW D WRXFK d;v,?,qi%rlgﬁzrﬁﬁ?fpﬁ?f&@éwF KDUJHDEOH V.

QLVDWLRQ VD FXOWXUH I—mvn\ﬁmivm@inSQiUQDY?ijw\ﬁeS KWWSV ZZZ FVS IU OHV FDKLH
4 QDQFL3UHV -0 D «W« SURXYXDIHWYVG 1PV HQWKIEHHSU LV Heienkddrdmfdibn 4 XHOOH

le démontrent? - que les entreprises dont EHOOH «FKHOOH «PRWLRQQHBO®H =%. 7UXVW )DFWRU 7KH 6FLI
les leaders mettent en ceuvre leurs capa- O0DLV ¢ O KHXUH R» O RQ DWWUB"—"E’WHP@Q@HL@Wﬁ@QLHV $PD
cités émotionnelles obtiennent une marge OLJHQFH DUWL4 FLHOOH Ozﬁiﬂ?gﬁ r?gg%&\/«HFQ%VMXV,{'L ¢ xUFH R
E«Q«4 FLDLUH ELHQ VXS«ULRMsHUHYEHIOH «<@ERWLRQV syt Q('v\/w\&dUD ODspiHv HQ DG
entreprises dont la culture ne prend pas MGF«U«PRQLH GX SDTXHW FDGHDX } GH GH

en compte lintelligence émotionnelle de Main? O

VHVY PHPEUHYV }

Si nous regardons du c6té des neuros-
ciences, dont le lien avec I'apprentis- 16HORQ $P\ &XGG\ SURIHVVHXU (

VDJH HVW PDLQWHQDQW DFIQHVW 6¥RIAR®O /ONWIHHUVRQQH\

EODQF HW /HV &DKLHUV &@@XQFFUEWWURWRUVTX LOV YRX

ciences et formation ), elles gagnent dFRQ DQFH HW OH UHVSHFW (0Ot THE ART OF TRAININC
DXMRXUG KXL OH PDQDJIHP YN r il b v or ma e wHC . o
partir de travaux portant sur I'organisa- SOXV LPSRUWDQW 3RXUWDQW F e oSl

WLRQ 3DXO =DN QHXUR«& RQRPUPSRLNVDQW } GDQV 3UHVHQF TUD.O"VW:,*, S N \QLJQDWX
QLWOMWDW GH FRQ4 DQFH BIX"WPHBIVHR R X1 o W &kD TN, M Emonan a0 couu o

une dose de vision stratégique ) comme @ DQG &RPSDOY SDIHY Ses programmes inter et sur-me-

la condition sine qua none de la perfor- :29p\HU - 6DORYH\ 3 KDW L Sure pour une experience appre-
PDQFH FROOHFWLYH } telligence? QU A L e

=
-
Z
=
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La parole du client, ingrédient-clé
dans les nouvelles recettes de la
certification tierce-partie

/HV SURIHVVLRQQHOV GH OD 5HODWL VDYHC
la parole d’un client vaut de I'or. Avec les outils en ligne
et 'essor des réseaux sociaux, ce bouche-a-oreille
numérique est accessible et partageable entre tous les
consommateurs connectés. Voyages, hotels, transports...
O-PH VL OHXU 4DELOLW« ODLVVH SD
clients sur internet sont devenus décisifs dans I'acte

G DFKDW /HV FKL*UHV VRQW O¢ )
GHV DYLV VXU OHV SURIHVVLRQQHOV
déclarent qu'ils les aident a faire leur choix*.

OHV

QV X
HX[

Franck Lebeugle
'LUHFWHXU *«Q«UDO $IQRU

ette tendance semble inéluc -
DEOH SDU GHO¢
accordée au commentaire de
expert, les consommateurs
VH P«x4HQW GH SOXV
LQIRUPDWLRQV m GHVFHQ
Iégient les préconisations d’internautes
DQRQ\PHV /HV DYLV GHV
WHXUV IRQW DXWRULW« EI
SDV WRXMRXUV XQ PRG20OH
(W TXDQG O «YDOXDWLRQ
GHYLHQW DXVVL LPSRUWDC
auditeur formé aux meilleurs référen - .
WLHOV HQ WHUPHV G H[LJH
service, il est essentiel de repenser les '
métiers d’évaluation tierce-partie.
Loin de lui tourner le dos, AFNOR Cer -
WL4FDWLRQ D FKRLVL GH
TXL HVW 4QDOHPHQW XQH
tion a 'ceuvre dans le secteur de I'audit.
'« VRUPDLY QRXV DSSHOR
diteurs a tenir pleinement compte
de cette parole « numérique » des
consommateurs. C'est le cas avec le le disent et le disent a d’autres, par voie GH YRWUH H U«SXWDWLRQ 3D\
QRXYHDX ODEHO m ([FHOOHQMH K GIHT YHURX FRIREQ " 1RV URBLANAMKQWLIHHOUWHXU IRQGDPHQW
(lire encadré plus loin). Vous suscitez 'integrent. Nous ne pouvons ignorer La parole du client vaut de l'or ; mais
O HQFKDQWHPHQW FOLHQWTXYRYUHXALBQWROHRKYW XQHQERUHHPDDYWW HWVH XH FHV DY

Shopping center
oir ol vy ol ok o
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sus de gestion des avis en ligne pour

TX ¢ OHXU WRXU FHV DYLV H
SXEOLH LQVSLUHQW ULJXHXU
& HVW OH SULQFLSH GH OD FI
PDUTXH 1) 6HUYLFH $YLV HC
s’agisse de produits ou de services, vos

FOLHQWYV DWWHVWHQW TXH Y
WUDYDLO G" 1RXV DWWHVWR (

commentaire
1 sont gérés de maniere contradictoire et
de I'expert, les | B ORIDOH DYHF FHX| TXL OHV R
30XV XQ MRXU QH SDVVH VDQ
Consommateurs VRLHQW LGHQWL4«V HW- FROIONEHWANY ERNVYLEQOLW«V G

odérés et publiés en bonne et leur impact sur tous les pans de I'éco -
VH P«4HQW BHIR5E"

(W VXUWRXW moxiie. bevméjier de RaugitQniast pas a

3DU GHO¢
OD FRQ4DQ
accordée au

as inventés de toutes piéces par des O «FDUW 6DFKRQV SUR4WHU
plus en plus deS zutomates passés maftfes danFs) laré - outils et de cette ultra-connectivité
L Q I R U P DW L R QB‘%FVMQGHV[ FRZROWWHBRXYWVGLXVHU YLWH HW PL
ette dérive quifail régulierement FRQ4DQFH GH V«FXULW« GH
CendanteS » // I'objet d'articles dans la presse, la JLTXH GDQV OD UHODWLRQ D

FHUWL4FDWLRQ WLHUFH-SDWVERXWWHOIUBIXWYHYV REMHF
si, un outil précieu [ 5LHQ GH W HErgumextsisont fondés. Q

le sceau d'un auditeur professionnel
pouvant, apres visite minutieuse, at - *Source : barométre des avis des internautes et des

tester de la rigueur de votre proces -  73( 30( 2SLQLRQ :D\ SRXU 3DJHV-DXQ|

I1$%(/ m (;&(//(1&( '( 6(59-&( }
L’'ENCHANTEMENT CLIENT COMME ELEMENT DIFFERENCIANT

Au moment ou vous lisez ces
lignes, un nouveau venu apparait
dans le paysage des labels et cer -
WL4FDWLRQVb OH ODE
service », développé par AFNOR
&HUWLA4FDWLRQ DYHF -O__
prit de service France. Le constat
est le suivant : dans un monde
concurrentiel, I'enchantement fait

banque pour ses activités de conseil patrimonial... et non
pas forcément pour tous ses produits, a destination de
tous les segments de clientéle.
QFM GAHOOHQFH GH VHUYLFH } LQQRYH GDQ
FHUWL4FDWLRQ GDQV OH VHQV R» O DXGL
R Qdu(Mdbel (valable deux ans) ne se focalise pas sur le res -
pect d’une norme, ft-elle volontaire, en I'occurrence la
QRUPH ;3 &(1 76 m / DXGLWHXU Q HVW
Y«UL4HU VL RXL RX QRQ FKDTXH LWHP C

VRXYHQW OD GLe«UHQF ) HQV iqué. L'exercice prend la forme d'une grille de ma -
. I X LQ ' H S
un usager qui ressent le fameux SURGXLW FKH] téritépepncue sur le modele PDCA (plan, do, check, act),
m HeHW ZKDRX } F HVW &QJWOAFW@WR R Xjue I'entreprise se sera préalablement appropriée en
un usager qui reviendra et qui en réalisant une auto-évaluation », décrit Lucie Ganzin. Et
parlera autour de lui. Eventuellement en publiant un avis pour la premiére fois, la parole du client comptera dans
sur le site web par le biais duquel il a souscrit son achat. OD QRWH 4QDOH DX PRLQV DXWDQW TXH C
*DJH GH 4G«OLVDWLRQ HW GH UHFR P PquQadaVdaRsgueent ake RiQI€) Forganisation mise
expérience client est par nature un argument de dis - en place en interne (stratégie marketing, impulsion de

WLQFWLRQ / LG«H GX ODEHO m ([FH O QaHdpeetibn@éhékald, LbylitiGlel RH tHoumse@siliser les
SURSRVHU DX[ HQWUHSULVHV D\DQW Rd&NabdihieursT etdd). OdtxsupiRaeUdde 'entreprise can -
contribue de le proclamer haut et fort. «Celabels’adresse GLGDWH GRQQH DFF2V ¢ V«R\NQueét Kdstpds- FO L H C

a ceux qui veulent faire la course en téte en matiere d’'expé - tenaires en interrogerons un échantillon, sur la prestation
rience et d’enchantement client », résume Lucie Ganzin, sélectionnée. C’est un bon indice pour mesurer un enchante -
FKHeH GH SURGXLW FKH] $)125 &HUW L 4rrebtwliem, @ang pdr® Wd) &S ¢dley des avis en ligne émis
candidate choisit elle-méme I'expérience client qu’elle spontanément, qui continueront en paralléle a fagonner la
cherche a valoriser au moyen d’une preuve de qualité e-réputation » , conclut Lucie Ganzin. Un gage de transpa -
objective. Ainsi, une entreprise de vente a distance pour - rence, donc, qui donnera encore plus de crédit a votre

ra solliciter le label pour son service de livraison, une GL«UHQFLDWLRQ
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Au coeur de l'expérience client

L'AFRC est la communauté de professionnels de la Relation et de I'Expérience Client, qui, par le partage et I'échange,
se donne pour mission d’'apporter de la connaissance et des solutions a4 ses membres pour leur permettre d’'élaborer une
stratégie d'entreprise centrée autour du client. C'est un laboratoire de réflexion qui assure de la veille technologique et
prospective, réinvente la relation client, crée des référentiels, explore et imagine les nouveaux modéles économiques ainsi
que les nouvelles formes d’organisations.

NOS ENGAGEMENTS

-—

L'AFRC EN CHIFFRES

CREATION EN

O

SECTEURS
DACTIVITES

i

MEMBRES

(PDG, DG, Directeurs
Marketing et Innovation,
Directeurs Experience
Client, Directeurs
Relation Client,
Responsables Relation et
Experience Client...)

Cye
@

ENTREPRISES
ADHERENTES

(Entreprises du CAC 40,
marques, acteurs technolo-
gigues, outsourceurs,
cabinets de conseil,
organismes de formation,
cabinets de recrutement,
collectivités territoriales...)

NOS MISSIONS

NETWORKING
BENCHMARK
EXPERTISE

VEILLE
CONVIVIALITE
NOTORIETE
STRATEGIE

AIDE MANAGERIALE

= = = x= =

= =






LA SELECTION DE LA REDACTION

'HVY URERWYV
et des hommes

Autour des sujets de la robotisation de la société et du

G«YHORSSHPHQW LUU«IUDJDEOH GH O —QWHOOLJHQFH $UW
pose la question de la place de 'humain et de son role.

Alors que le travail sera toujours moins nécessité et qu’un

PRQGH R» OH FKYPDJH DX JOREDO DWWHLQGUDLW OH WDX]|
n’est plus inconcevable, il y a une certaine cristallisation

des peurs liées a ces fameux robots. Mais de quoi parle-

t-on précisément? /I D XUHQFH 'H Ychebobddde V

au CNRS et dont I'intervention lors de I'atelier AFRC sur

O - QWHOOLJHQFH $UWL4 FLHOOH GX MXLQ D EHDXFRXS |
s’est attelée a la tache des questions fantasmées ou

U«HOOHYV OL«HV ¢ XQH QRXYHOOH «WKLTXH (W HQ D IDLW

Des robots et des hommes.

-PH FHX[ TXL Q RQW SDV «W« ESURSBJ®D SBUHD¥HOTXHV WUDQVKXPDQLVW
4 FWLRQ HW QH VH SDVVLRQQH @ ¥hgslarié ed Rafifdrme. —-QWHOOL
JHQFH $UWL4 FLHOOH WURXYHURQW GDQV FHW RXYUDJH

des explications claires pour envisager un futur '"HV m FRPPD Q G HPH Q WV

ou les robots seront incontournables. Lo
(Q URERWLTXH SOXV TXH GDQV WRXW D>atluig e »LpeUnles valbotsy
GH VFLHQFH 4FWLRQ HW OH FLQ«PD RQW SU«F«G« OD VFLHQFH HW OD
U«DOLW« 1RXV VRPPHV GRQF WRXV S QREi¥onRI&plisRibri? Mour Rre &b Tivees Vhtéressant, clair, pour
SDU GHV UHSU«VHQWDWLRQV FUDLQWHWRXS HVYSRUHY ¢G8 BY UMY HEBHY URERWYV ¢
un monde ou les robots interagiront de plus en plus avec la gamme de capacités est déja trés large, du robot mono-
O KRPPH WeFKH DX URERW VRFLDO «YRlésUsbots Ris DW K L
' DXWDQW SOXV TXH OD PDMRULW« G HQ@WUHI) RREXW QHXPI° WRIRLVH SBW HQIDQWYV LO
OHV GHUQL2UHV DYDQF«HV HQ PDWL2UHJGDWPPWMY OMH H G-/ YO\WHXBWHRRWD OHV  GH\V
et plus particulierement d'apprentissage profond (deep HW GH FRQWUYYOHU O Hnxiste DBigntel 0eWlerg,V DJIH }
OHDUQLQJ ¢ SURSRV GXTXHO FHUWDLQGWRIWRNAWUTE KQIRRXYWOTHH DSSOLTX«H D
URERWY m VXSHULQWHOOLJHQWYV } TXL FHK® MKHXQW GRW QVRIRDWURQAW «PRWLRQQH
SUHQGUH OH GHVVXV VXU O KRPPH 8QH RAHHQWaH RIR WP DHQMWKLTXH GX QXP«ULTXH
(Q LPDJLQDQW GHV VROXWLRQV SUDJPDWLT
F«cHV WHFKQRORJLTXHV HW U«5 H[LRQV SKLO
HW GHV KRPPHV D SRXU EXW G H[SOLTXHU ¢
IDQWDVPHYVY TXL O HQWRXUHQW O -QWHOOL.
HW GH SU«SDUHU GHPDLQ HQ SURSRVDQW T
JQRQV HPSDWKLTXHV VXLYHQW GHV FRPPDQ
Laurence Devillers illustre son propos a l'aide de récits de
4 FWLRQ TXL VH G«URXOHQW GDQV XQ DYH
O LPSDFW VRFL«WDO TXH FHVY REMHWYV SDV I
Sur nos sociétés.
4XH VRXKDLWRQV QRXV IDLUH GH FHV PDFK!
LQWHOOLJHQWHY HW DeHFWLYHV GDQV QR
vont-elles nous transformer ? Les robots nous promettent-ils
le meilleur ou le pire des mondes ?
$ YRXV GH OLUH FH OLYUH HW YRXV @QODLUH Y
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